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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo principal: Incrementar el compromiso, identificacién y
sentimiento de pertenencia de los colaboradores con la empresa con el fin de lograr los objetivos

establecidos y aumentar las ventas anuales.

En la empresa Nortempo Pamplona existe carencia de contenidos en los temas de formacion
para mejor y/o potenciar las competencias de los colaboradores, asimismo a la fecha no se ha
aplicado en un 100% la evaluacién por competencias, solo a nivel directivo y no ha continuado a
los demas colaboradores. Debido a este contexto se planted la propuesta de realizar un
diagndstico e implementacién de un plan de coach para potenciar las competencias de los
colaboradores, la cual ha sido ejecutada en las oficinas de Nortempo Pamplona como prueba

piloto para la futura implementacion en las diferentes sedes que cuenta la compaiiia.
A continuacion se describe sus fases de desarrollo:

e FASE 1: Diagnostico de competencias.

e FASE 2: Andlisis de los resultados.

e FASE 3: Ejecucion del plan de coach.

La ejecucidn del presente trabajo ha sido gracias a los conocimientos adquiridos en el Master de
Direccion de Personas en las Organizaciones, lo cual ha permitido trabajar en la gestion por

competencias y en coaching.
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I. INTRODUCCION

Hoy en dia nos encontramos en un mundo globalizado, dinamico y cambiante en donde el entono
empresarial es cada vez mas exigente y competitivo, lo que esta obligando a las empresas a
estar preparadas para competir y permanecer en el mercado, muchas de ellas buscan ventajas
competitivas apostando por el desarrollo del capital humano que permitira garantizarles su

competitividad en un futuro.

Dada esta situacion para las empresas es indispensable no solo formar en conocimientos, sino
también en competencias, para ello existen diferentes métodos, herramientas y modelos que
permiten la gestién del talento humano, que ayudan a desarrollar, mejorar y/o potenciar las
competencias personales y profesionales de los colaboradores, concediendo a las empresas
tener trabajadores productivos, comprometidos, motivados, con sentido de pertenencia, que les
permita brindar un servicio de calidad, tener clientes mas satisfechos y obtener mejores

resultados en su gestion.

Nortempo es una compafia multinacional con capital 100% espafiol que inicidé sus operaciones
en 1991 en la Comunidad Autbnoma de Galicia situada al Noroeste de la Peninsula Ibérica, se
constituy6 con el Cédigo de Identificacion Fiscal N°: B15349269, con la finalidad de ofrecer a las
empresas soluciones integrales de Recursos Humanos y de Organizacion, asesorando a sus
clientes para ayudarles a ser mas rentables y competitivos en un entorno versatil. Nortempo tiene
como Misién: Contribuimos a que nuestros clientes sean mejores, asesorandoles y ayudandoles
a ser mas fuertes, rentables y competitivos. Asimismo tiene como Vision: Continuar haciendo un
buen trabajo, evolucionando con nuestros clientes y creciendo con ellos en un mercado cada vez
mas complejo y competitivo, nacional e internacional.! La compafia fomenta una cultura de
transparencia, innovacion, aprendizaje mutuo y colaborativo con sus clientes, asimismo
promueve el desarrollo del talento de sus colaboradores a través de sus valores estratégicos que

son la pasion, compromiso, aprendizaje, orientacidn a los resultados y respeto.

Actualmente Nortempo con sus 25 afios en el mercado nacional e internacional, cuenta en la
Comunidad Europea con 40 oficinas en Espafia y 4 oficinas en Portugal, el mismo que se

encuentra en expansion por América Latina, como es en el Ecuador y Colombia.

Nortempo cuenta con un total de 180 trabajadores y 5000 clientes. Los servicios que ofrece son:
trabajo temporal, outsourcing, selecciobn de personal, formacién, consultoria de recursos
humanos, servicio laborales, servicio de limpieza, agencia de colocacion, centro especial de

empleo y la fundacién Nortempo.

! Nortempo Esparia. (2016). Nortempo. Consultada el 05 de junio del 2016, en www.nortempo.com
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El presente trabajo contiene la propuesta de mejora: “Diagndstico e implementacion de un plan
de coach para potenciar las competencias de los trabajadores de la empresa Nortempo —
Espafa, 2016”. Dicho trabajo recoge el desarrollo y la ejecucién de la propuesta de mejora.

Aqui encontramos la situacion actual en la que se encuentra la empresa Nortempo Pamplona,
se describe la oportunidad de mejora para crear identificacion, compromiso y sentido de
pertenencia en los colaboradores para cumplir con los objetivos propuestos por la compafiia, se
muestra un analisis completo de la gestidon de la empresa mediante un diagrama de flujo del
proceso de la evaluacién por competencias y de la formacién, asi como el diagrama de Ishikawa,
para la seleccion de la mejora mediante la valoracion de las causas de acuerdo a los criterios de

impacto en las personas y en el negocio.

Asimismo, se detalla el objetivo principal y los objetivos especificos que se desea alcanzar, asi
como los indicadores para evaluar el proyecto. Del mismo modo se describe la metodologia, el
cronograma de actividades que se ha tenido en cuenta para el desarrollo e implementacion de

la propuesta de mejora y finalmente las conclusiones que se ha alcanzado.

DESCRIPCION DEL PROCESO /SITUACION ACTUAL

En el afio 2014 Nortempo abre sus puertas en la ciudad Pamplona, ubicada en la Avenida Pio
XIl 37 de la Comunidad Auténoma de Navarra, para ofrecer sus servicios. Esta filial cuenta con
un equipo multidisciplinar conformado por cuatro trabajadores, una Directora de oficina, dos
Consultores Comerciales y una Consultora de Administracién — Seleccion. Atienden a mas de 25
clientes (empresas) de diferentes sectores con el objetivo primordial de: “Comprometerse con
las empresas aportando soluciones especificas y de calidad orientadas a hacerlas mas
productivas, rentables y competitivas”

Con respecto al Departamento de Recursos Humanos se encuentra en la sede central, de
manera que cualquier gestion o decision en relacién a los trabajadores se realiza desde esta
misma sede. Nortempo se preocupa por el desarrollo de sus trabajadores, es por ello, dentro de
sus politicas tiene establecido brindar formacién a sus colaboradores, dicha formacion esta
orientada a la mejora de su trabajo y desarrollo profesional. Por lo tanto, la formacién de un

empleado de Nortempo es un derecho y un deber dentro de la compaiiia.?

El plan de formacion con el que cuenta Nortempo es de caracter anual y para su elaboracion, el
departamento de Recursos Humanos realiza un diagnéstico mediante el cual recoge las

necesidades de la compaifiia a través del Director general, Directores territoriales y Directores de

2 Manual de procedimientos de gestién de Recursos Humanos.
3 Manual de procedimientos de gestién de Recursos Humanos.
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oficina, de manera que se pueda determinar los temas de formacion que deberan recibir los

colaboradores.

Una vez definidos los temas de formacion, el Departamento de Recursos Humanos y los
Directores territoriales de manera coordinada trabajan a inicios del afio el plan de formacion
Nortempo. Dicho documento es difundido a través de un calendario anual, llegando a cada
superior inmediato de todas las filiales. Los trabajadores de Nortempo recibiran formacion para
consolidar sus conocimientos y recibir actualizaciones sobre contenidos que se estan realizando

en la practica laboral.

Para que un trabajador pueda acceder a la formacion existen dos vias: la primera a través del
Departamento de Recursos Humanos y la otra mediante el superior inmediato.* A continuacion

se describe cada una de ellas.

1. Departamento de Recursos Humanos: Convoca a los empleados para recibir formacion,
siempre que se estime conveniente siguiendo las directrices globales de la compafiia. En
este sentido, todo nuevo empleado recibir4 por primera vez la formacion correspondiente a

su puesto de trabajo, a inicio de su labor o cuando se considere oportuno.

2. Superior inmediato: El responsable de la oficina podra solicitar formaciéon para los
trabajadores a su cargo. Esta formaciébn se solicitarA a Recursos Humanos y se
consensuaran las necesidades y plan de actuacion de forma coordinada en cada caso.

Especialmente, ante situaciones de rotacion de personal y/o promociones internas.

La formacién que brinda la empresa, se da a través de una plataforma llamada Formacion
Nortempo. Los trabajadores pueden acceder mediante un usuario y contrasefia. Los temas que
se desarrollan son: Administracion en finanzas, Calidad de medio ambiente, Comercial y
marketing, Gestion empresarial, Idiomas, Legislacion, Nuevas tecnologias, Produccion y
logistica, Prevencion de riesgos laborales y Recursos Humanos. Dichos temas son elegidos por
los mismos trabajadores a criterio de cada uno. Los cursos tienen una duracion diferente, en
promedio duran un mes. Los colaboradores pueden llevar hasta 2 cursos a la vez, esto es
permitido de acuerdo a las horas que tenga cada curso. Al finalizar el curso se le otorga al

trabajador un certificado online, la cual acredita el haber culminado satisfactoriamente.

Por otro lado, Nortempo realiza una evaluacién por competencias a sus colaboradores, lo cual
debe darse de forma anual. Mediante esta evaluacion cada persona es evaluada por su “jefe”,
su “compafiero” y una persona de su equipo. Esta evaluacion se realiza a todas las filiales con
el fin de medir el rendimiento de los colaboradores, comprobar la eficacia de los procesos y tomar

decisiones con respeto a la formacién que deben recibir.

4 Manual de procedimientos de gestion de Recursos Humanos.
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Después del analisis a las politicas con las que cuenta la empresa Nortempo, se ha detectado

gue existe una carencia de contenidos en los temas de formacion para mejorar y/o potenciar las

competencias de los trabajadores. Por otro lado, se observa que en la oficina de Pamplona no

se ha aplicado la evaluacién por competencias a sus trabajadores en un 100%. Esta evaluacion

ha iniciado por los niveles directivos en el mes de enero del presente afio, pero no se ha realizado

a los demas colaboradores.

Cabe mencionar que si la empresa fortalece y/o potencia las competencias de los colaboradores,

se beneficiaran tanto sus empleados como la organizacién, ya que contara con colaboradores

productivos, comprometidos, motivados y con sentido de pertenencia de la empresa. Por estos

motivos considero necesario realizar un: “Diagndstico e implementacién de un plan de coach

para potenciar las competencias de los trabajadores de la empresa Nortempo — Espafia, 2016”.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO/ SITUACION ACTUAL

Para una mejor visualizacion de la situacion actual se ha elaborado un diagrama de flujo que se

muestra a continuacioén:

Diagrama N° 01: Diagrama de flujo de Evaluacién por Competencias

RESPONSABLE

PROCESO

DEPARTAMENTO
DE RECURSOS
HUMANOS

IDENTIFICACION DE
LAS COMPETENCIAS
POR PUESTO DE
TRABAJO

h 4

ELABORACION DEL
CUESTIONARIO

h 4

COMUNICADO DE SU
EVALUACION

h 4

APLICACION DE LA
EVALUACION POR
COMPETENCIAS

COLABORADOR

\

TRABAJADOR
(Directivos)

Fuente: Elaboracion propia
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Diagrama N° 02: Diagrama de flujo de formacion a los colaboradores

RESPONSABLE PROCESO
DIAGNOSTICO DE
FORMACION
IDENTIFICACION
DE NECESIDADES
DEPARTAMENTO . . DEFINICION DE
DE RECURSOS /-‘_\dmlnlstracmn _ en TEMAS
HUMANOS flnaqzas, Calldad_ de
medio ambiente, ‘l,
Comercial y marketing,
Gestion empresarial, ELABORACION DEL
Idiomas, Legislacién, PLAN DE
Nuevas tecnologias, FORMAC|ON ANUAL
Prevencién de riesgos
laborales, Produccion y
logistica y Recursos
Humanos COMUNICACION DEL
PLAN
DE FORMACION
JORNADA DE
FORMACION
DEPARTAMENTO
DE RECURSO
ggygg\ﬁgog RECURSOS SUPERIOR
INMEDIATO HUMANOS INMEDIATO
1
TRABAJADOR
COLABORADOR

Fuente: Elaboracidn propia
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IV. IDENTIFICACION DE FUENTES DE MEJORA

Diagrama de Ishikawa del problema actual.

MATERIALES PERSONAS

2. Falta de tiempo. 3. Falta de acciones formativas
para mejorar y/o potenciar sus
competencias.

1. Se desconoce los
instrumentos y materiales
para su aplicacién.

4. Falta de
autoconocimiento.

Universidad
de Navarra

NO SEPOTENCIA LAS
COMPETENCIAS DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA
NORTEMPO PANPLONA

5. No se cuenta conun 6. Formacién en temas que 7. Sobrecarga de trabajo de la sede
ambiente especifico para no fortalecenlas central.
brindar formacion. competencias.

8. No se ha aplicado la evaluacion por
competencias en un 100% en la
empresa Nortempo Pamplona.

INFRAESTRUCTURA GESTION DE RR.HH

A continuacion describiremos el diagrama de Ishikawa sobre el problema, los sub problemas y

las posibles causas que estén ocasionando dicha situacion.

Como principal problema encontramos que: No se potencia las competencias de los trabajadores

de la empresa Nortempo Pamplona. Los sub problemas son los siguientes:
a) MATERIALES:

1. Se desconoce de los instrumentos y materiales para su aplicacion: Nortempo
Pamplona desconoce de los instrumentos necesarios para medir las competencias y el
material para mejorar y/o potenciar las competencias de los colaboradores, debido que a
la fecha no se ha aplicado la evaluacién por competencias a un 100%, solo en el mes de
enero del presente afio se aplicé a la directora de oficina y no se continué con los demas
niveles jerarquicos. Otro de los motivos por el cual se desconoce de los materiales, es que
no se cuenta con un personal exclusivo de Recursos Humanos en las oficinas de

Pamplona que haga seguimiento sobre el proceso.
b) PERSONAS:

2. Falta de tiempo: Los colaboradores de la empresa Nortempo Pamplona por los horarios
que tienen en el trabajo y la responsabilidad familiar, no disponen del tiempo suficiente
para poder asistir a centros de formacion o llevar cursos virtuales que contribuyan al

desarrollo de sus competencias personales y profesionales.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
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3. Falta de autoconocimiento: No todos los trabajadores son conscientes de las
competencias que posee, por lo que se considera que existe una falta de autoconocimiento

de sus fortalezas y sus areas de mejora que tiene aun por desarrollar.

4. Falta de acciones formativas para mejorar y/o potenciar sus competencias: Los
trabajadores de la empresa Nortempo Pamplona de manera independiente no estan
tomando acciones para fortalecer sus propias competencias, mostrando una falta de
interés para fortalecer sus capacidades en el desenvolvimiento de su labor que

desempefia.
c) INFRAESTRUCTURA:

5. No se cuenta con un ambiente especifico para brindar formacién: La sede de la
empresa Nortempo Pamplona cuenta con solo dos oficinas: una destinada para la
directora oficina y el otro ambiente para los consultores, de manera que para brindar

formacién o trabajar con los colaboradores no se dispone de un ambiente especifico.
d) GESTION DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS:

6. Formacion en temas que no fortalecen las competencias: La formaciéon que vienen
recibiendo los colaboradores de la empresa Nortempo Pamplona, son en temas de
conocimiento técnico, mas no en contenidos que fortalezcan y/o potencien sus

competencias que su puesto de trabajo lo requiere.

7. Sobrecarga de trabajo de la sede central: El departamento de Recursos Humanos se
encuentra en la sede central, ubicada en ciudad Galicia, por la magnitud de sedes con las
que cuenta la compafiia y que desde alli se maneja directamente toda la gestién del
personal, a la fecha no ha logrado cumplir con los trabajos que corresponden a la
aplicacién de la evaluacion por competencias, por tanto no se esta identificando la

situacién actual de las competencias que posee cada colaborador.

8. No se ha aplicado la evaluaciéon por competencias en un 100% en la empresa
Nortempo Pamplona: El Departamento de Recursos de Humanos a la fecha no ha
continuado con la aplicacion de la evaluacion por competencias a todos los colaboradores
de la oficina de Pamplona, inicio por el nivel directivo en el mes de enero del presente afio,
pero no ha seguido realizando a los demas colaboradores, pese a que esta establecido

dentro de sus politicas desarrollar dicha evaluacion cada afo.

V. SELECCION DE LA MEJORA A DESARROLLAR

Una vez analizado la situacién actual de la gestiébn que viene realizando el Departamento de

Recursos Humanos de la empresa Nortempo, a través del diagrama de Ishikawa de causa y
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efecto, a continuacion se realizara la seleccion de la propuesta de mejora, para ello valoraremos
las causas que vienen ocasionando el problema a través de los criterios: Impacto en las personas

e Impacto en el negocio, al cual se le dara una puntuaciéon de 1 a 5.

Tabla N° 1: Seleccion de la mejora

IMPACTO
CAUSAS EN LAS IMPACTO PUNTUACION
PERSONAS EN EL NEGOCIO
1 4 5 9
2 4 3 7
3 4 4 8
4 5 4 9
5 3 4 7
6 4 4 8
7 2 5 7
8 5 5 10

Fuente: Elaboracion propia

En la valoracion realizada a las causas sobre el impacto que tiene en las personas y en el
negocio, se ha obtenido una puntuacién de 10 en la causa N° 08, lo cual hace referencia que no
se ha aplicado la evaluacién por competencias en un 100% en la empresa Nortempo Pamplona.
A la fecha no se ha cumplido con la evaluacion por competencias a todos los colaboradores, lo
cual es muy importante para la empresa y los colaboradores realizar este tipo de evaluaciones
de manera que trae consigo diversos beneficios. Esta evaluacién permite valorar el desempefio
del colaborador, identifica problemas, necesidades y oportunidades de mejora y entre otros
aspectos, para alinear las competencias de la persona con la estrategia y objetivos de la empresa

y potenciar el rendimiento del talento humano para el logro de mejores resultados.

Asimismo, se ha obtenido una puntuacién de 9 en la causa N° 01l: Nortempo Pamplona
desconoce de los instrumentos y materiales para su aplicacién. Frente a la situacion que se
identificado, sera necesario elaborar o buscar algin instrumento que permita realizar un
diagnoéstico de competencias y elaborar los materiales necesarios para potenciar las
competencias de los colaboradores. Otra de las causas en la que se ha tenido una valoracion de
9, es la causa N° 4: Falta de autoconocimiento por parte de los colaboradores. Es importante que
todo colaborador se conozca asimismo, sea consciente de las fortalezas y debilidades que
posee, de manera que pueda desarrollar todo su potencial en su vida personal y profesional,
asimismo el autoconocimiento es importante para la autoestima de una persona, de manera que
le permite valorarse y comprender a los demas. Por lo tanto, en estas causas nos orientaremos
para proponer una mejora al problema que se viene dando en la empresa de Nortempo

Pamplona.

v Universidad
/- de Navarra
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VI.OBJETIVOS PERSEGUIDOS

Tabla N° 2: Objetivos.

OBJETIVO DONDE CUANDO QUIEN COMO INDICADOR
(Responsables)
Incrementar el compromiso, identificacion y ) ) L . ) y
4 o . e Becaria y | ® Mediante la aplicacion de un diagndstico de competencias e Comparacion de los
< sentimiento de  pertenencia de los ) . y .
5 . En e De Junio colaboradores implementacién de un plan coach. resultados obtenidos
= colaboradores con la empresa con el fin de o
w o ) Nortempo hasta con los objetivos
o lograr los objetivos establecidos y aumentar )
Pamplona Setiembre. propuestos.
las ventas anuales.
1. Determinar las fortalezas que posee cada L o ) indice de fortalezas que
. . e Con la aplicacion de un diagndstico de competencias para
colaborador a fin de integrarlos con los ) ) - i . posee cada colaborador
. En e En el mes de | e Becaria identificar las fortalezas y las areas de mejora de cada colaborador.
valores estratégicos y planes de ventas de la empresa
Nortempo Agosto.
anuales. Nortempo Pamplona.
Pamplona
e A través del plan de coach, mostrando a cada colaborador las
. ) ) 3 ) Comparar  resultados
2. Incrementar el desempefio y la En e De Agosto a | e Becaria y fortalezas que posee y trabajando en las areas de mejora con una o
8 . . . . . econdmicos mensuales
) productividad de los colaboradores en un Nortempo Setiembre. colaboradores guia de trabajo de coaching. .
T ] » y anuales de un afio a
S 10%. Pamplona * Alineando las fortalezas del colaborador con los planes de accion ;
otro.
'E'LJ de cada area de mejora de acuerdo a la estrategia organizacional.
]
w Comparacion de
3. Potenciar las competencias de los e A través del plan de coach, mostrando a cada colaborador las encuestas de
colaboradores alineandolas a la estrategia En e De Agosto a | e Becaria y fortalezas que posee y trabajando en las areas de mejora con una satisfaccion de cliente
organizacional para brindar una calidad de Nortempo Setiembre. colaboradores guia de trabajo de coaching. de forma mensual.
servicio y lograr un 90% de satisfaccion de Pamplona ¢ Alineando las fortalezas del colaborador con los planes de accién Porcentaje (%) de

los clientes.

de cada area de mejora de acuerdo a la estrategia organizacional.

satisfaccion del cliente

anualmente.

Fuente: Elaboracion propia




VIl. INDICADORES
Tabla N° 3: Objetivos e Indicadores.
OBJETIVO INDICADOR
a Incrementar el compromiso, identificacion y .
< o ) 1. Comparacién de los resultados
a4 sentimiento de pertenencia de los colaboradores . o
'-5 i o obtenidos con los  objetivos
] con la empresa con el fin de lograr los objetivos
O] , propuestos.

establecidos y aumentar las ventas anuales.

1. Determinar las fortalezas que posee cada | 1. indice de fortalezas que posee cada
colaborador a fin de integrarlos con los colaborador de la empresa Nortempo
valores estratégicos y planes de ventas Pamplona.
anuales.

n

8 . Incrementar el desempefio y la productividad . Comparar resultados economicos
t—") de los colaboradores en un 10%. mensuales y anuales de un afio a
i otro.

N

w

3. Potenciar las competencias de los .

o ) 1. Comparacion de encuestas
colaboradores alineandolas a la estrategia ) . _
o ) _ satisfaccion de cliente de forma
organizacional para brindar una calidad de
o ) y mensual.
servicio y lograr un 90% de satisfaccion de los ) _ y
) 2. Porcentaje (%) de satisfaccion del
clientes. .
cliente anualmente.
Fuente: Elaboracion propia
VIll. PROPUESTA DE MEJORA

Para incrementar el compromiso, identificacion y sentimiento de pertenencia de los
colaboradores con la empresa, con el fin de lograr los objetivos establecidos y aumentar las
ventas anuales, se propone mejorar y/o potenciar las competencias personales y profesionales
de los trabajadores de la empresa Nortempo Pamplona. Siendo esto una prueba piloto para la

implementacion hacia las demas sedes con las que cuenta la compafiia.

Para la ejecucion de la propuesta de mejora se realizard un diagnéstico de competencias e
implementacion de un plan de coach. A continuacién se describe en 3 fases de como se

desarrollara toda la propuesta de mejora:
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FASE 1: DIAGNOSTICO DE COMPETENCIAS:

En esta primera fase se realizard un diagndstico de competencias para identificar las fortalezas
y las areas de mejora de cada colaborador de la empresa Nortempo Pamplona, una vez
identificadas se iniciara a trabajar las areas de mejora y/o potenciar los puntos fuertes a través

del plan de coach, el cual se realizara mediante sesiones de coaching individual y/o grupal.
Para el desarrollo de esta primera fase, se ha establecido dos etapas:
1. PRIMERA ETAPA: Elaboracion del test de competencias.

Como instrumento de medicion sobre la situacién actual de los trabajadores con respecto a
cémo se encuentran sus competencias personales y profesionales, se elaborara un test de
competencias. Para el cual en primer lugar se va a definir y entender que son las
competencias segun Levy Leboyer (1997), son aquellas cualidades, conocimientos, rasgos y
destrezas que ha de tener una persona para desarrollar los comportamientos que le van a
permitir cumplir con éxito su misién en una organizacion determinada y en un puesto en

concreto.®

Asimismo segun AENOR, Norma: UNE 66173:2003 IN, nos dice que las competencias se
basan esencialmente en las capacidades profesionales y en el desempefio de las tareas que
una persona haya venido realizando en su vida laboral. En una competencia intervienen 3

elementos:

1. Una persona (un agente). Esta persona posee un sistema de valores (basados
fundamentalmente en su cultura, sus creencias y sus circunstancias pasadas y presente).
Su conducta esta condicionada por sus aspiraciones que determinan su motivaciéon y su
predisposicion al aprendizaje. Posee la capacidad de aprender que sirve de base a
disposicion de evolucionar. Dispone de conocimientos generales y especificos. Este

conjunto de elementos intrinsecos configura la identidad de la persona.
2. Un campo y un entorno de aplicacion.

3. Una autoridad que evalla y reconoce: Unos marcos legales y reglamentarios, asi como
un sistema jerarquico de la organizacion, que puede incluir un area especifica, como
pudiera ser una “Direccion de Recursos Humanos”, con responsabilidades y autoridad

para influir en la competencia del personal correspondiente de la organizacion.6

5 Levy C. (1997).Gestion por competencias. Barcelona. Gestion 2000.
& Asociacion Espariola de Normalizacion y Certificacion — AENOR, (2010).Norma: UNE 66173:2003 IN: Los recursos
humanos en un sistema de gestion de la calidad. Gestién de las competencias. Consultada el 22 de agosto del 2016 en

http://www.aenor.es/aenor/normas/normas/fichanorma.asp?tipo=N&codigo=N0029960#.V7YROPI97IU.
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Por lo tanto, se puede decir que una competencia es multidimensional que encierra el
“saber” (conceptos y conocimientos), el “saber hacer” (habilidades, métodos y técnicas), el
“saber ser” (actitudes y valores que orientan el comportamiento de cada persona) y el “saber

estar” (capacidades que posee una persona para el desarrollo personal y profesional).

Partiendo de estas premisas se elaborara el test de competencias, asimismo se tendra en
cuenta el puesto de trabajo en el que se desempefia cada colaborador, ya que esto
condicionard las competencias que deberd tener de acuerdo a su perfil del puesto de trabajo,
de la misma forma se tendra presente la cultura empresarial (valores, mision y vision), lo cual
nos informa sobre la razén de ser de la compaiiia y la manera de como actia en el mercado.
Por lo tanto, se elaborara 3 test de competencias, uno para el Director de oficina, Consultor/a
Comercial y finalmente para el Consultor/a de Administracién - Seleccion. En el Anexo N°1 se
aprecia los valores de la compafiia, en el Anexo N°2 se encuentran los perfiles de los
colaboradores con las competencias que requiere su puesto de trabajo y en el Anexo N° 3 la

propuesta de competencias que tendra cada test.

Los test de competencias estaran constituidos por tres dimensiones: dimensidn interpersonal,
dimension personal y dimensiéon de negocio, cada una de estas dimensiones contienen
diferentes competencias que se miden a través de 4 anunciados. A continuacion describimos
cada una de las dimensiones y sus competencias que tendra cada test de acuerdo al puesto

de trabajo.

I. LA DIMENSION INTERPERSONAL: Contiene a las competencias que permiten el
desarrollo de las capacidades de los trabajadores y su desempefio dentro de su puesto de

trabajo.” Las competencias son las siguientes:

1. Comunicacién: Capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera efectiva,
empleando el canal adecuado en el momento oportuno y proporcionando datos

concretos para respaldar sus observaciones y conclusiones.

2. Gestion de conflictos: Capacidad de diagnosticar, afrontar y resolver conflictos

interpersonales con prontitud y profundidad, sin dafiar la relacién personal.

3. Trabajo en equipo: Capacidad de fomentar un ambiente de colaboracién,

comunicacion y confianza entre los miembros del equipo.

4. Respeto: Capacidad de mostrar buena actitud y consideracién con los demas,

incluyendo la forma y manera de expresar sus opiniones, preguntas, etc.

7 Cardona P. y Garcia P. (2005). Como desarrollar competencias de liderazgo. Navarra: Ediciones Universidad de
Navarra S.A — EUNSA.
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5.

7
YETAr

Delegacién: Capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo dispongan de
la informacion y de los recursos necesarios para tomar decisiones y lograr sus

objetivos.

LA DIMENSION INTERPERSONAL: Esta dimensién contiene a las competencias que

ayudan a desarrollar en los trabajadores la confianza, identificacion y compromiso con la

misién y misién de la empresa8. Las competencias son:

1.

10.

Aprendizaje: Capacidad de adquirir nuevos conocimientos, modificar habitos y estar

abierto al cambio.

Pasién: Capacidad de energia y acciobn vehemente hacia el trabajo que realiza en el

dia a dia dentro de la empresa.

Compromiso: Capacidad del individuo para tomar conciencia de la importancia que
tiene el cumplir con su trabajo dentro del plazo establecido. Asumiendo con
responsabilidad la mision, vision y valores de la empresa para brindar un servicio de

calidad que satisfaga y supere las expectativas de los clientes.

Gestién del tiempo: Capacidad de priorizar los objetivos, programar las actividades

de manera adecuada y ejecutarlas en el plazo previsto.

Gestion de la informacién: Capacidad de identificar y tratar de manera efectiva la

informacion relevante para su trabajo.

Mejora continua: Capacidad para mejorar cualquier proceso o0 servicio, de manera
gue permita un crecimiento y optimizacién de los factores importantes de la empresa y

a la vez mejore el rendimiento y productividad del trabajador.

Iniciativa: Capacidad de mostrar un comportamiento emprendedor, iniciando e

impulsando los cambios necesarios con energia y responsabilidad personal.

Toma de decisiones: Capacidad de tomar decisiones de modo adecuado y en el

momento oportuno.

Honestidad y trasparencia: Cualidad de la persona de ser honesta, de comportarse

y expresarse con sinceridad, justicia y verdad.

Proactividad y pensamiento critico: Capacidad de la persona de asumir el pleno

control de su conducta de modo activo, toma iniciativa y desarrolla acciones creativas

8 Cardona P. y Garcia P. (2005). Como desarrollar competencias de liderazgo. Navarra: Ediciones Universidad de
Navarra S.A — EUNSA.
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para generar mejoras. Analiza, entiende y evalla la consistencia de los rozamientos de

las situaciones que se den en la empresa.

. LA DIMENSION DE NEGOCIO: La presente dimension contiene competencias que estan

encaminadas al logro de los recursos econoémicos para la empresa.®

1. Orientacion a los resultados: Actitud de ejecucion de los procesos para conseguir
resultados y de actuar con rapidez cuando hay que tomar decisiones que afectan a la

organizacion, a las necesidades de los clientes o para adelantarnos a la competencia.

2. Orientacidn al cliente: Capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas del
cliente, proporcionando una oferta de valor, cuidando todos los detalles de la relacion

y dando respuestas a sus peticiones y sugerencias.

3. Gestion de los recursos: Capacidad de utilizar los recursos materiales y econémicos
del modo mas idéneo, rapido, econdmico y eficaz para obtener los resultados
deseados.

4. Visién del negocio: Es la capacidad de reconocer los peligros y aprovechar las

oportunidades que repercuten en la competitividad y efectividad del negocio.

Para medir cada una de las competencias, se ha establecido 4 enunciados de preguntas
cerradas, la cual describen comportamientos, habitos, actitudes, tareas, actividades o funciones
propias a su puesto de trabajo y entre otros aspectos que describen dicha competencia en tiempo

real y de forma directa.

Con respecto a la valoracién de las competencias, se ha visto por conveniente utilizar la escala

de Likert de frecuencia, que a continuacion se indica:

Tabla N° 4: Escala de Likert

1 2 3 4 5
Nunca Algunas Con Muy Siempre
veces frecuencia frecuentemente

En base a todo lo mencionado anteriormente han sido elaborados los test de competencias de
manera virtual, para ello se ha preparado un ejemplar en fisico, el cual se aprecia en el Anexo
N° 04.

® Cardona P. y Garcia P. (2005). Como desarrollar competencias de liderazgo. Navarra: Ediciones Universidad de
Navarra S.A — EUNSA.
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2. SEGUNDA ETAPA: Aplicacién del test de competencias.

En esta fase se llevara acabo la aplicacion del test de competencias a los trabajadores de la
empresa Nortempo Pamplona. Para ello se realizar4 una evaluacion de 180°, donde el

colaborador se autoevaluard, evaluara a su par y sera evaluado por su jefe inmediato.

En primer lugar, se dara a conocer a los trabajadores los motivos de la evaluacion por
competencias, los objetivos y los resultados que se espera conseguir, de manera que se
comprometan e involucren en el proceso del diagndstico de competencias e implementacion
del plan de coaching. Ademas, para su comunicacion e informacion a los trabajadores se

realizara una reunién con todos los colaboradores de la oficina.

En segundo lugar, se enviara los test de competencias al correo corporativo de cada
colaborador, enviandose su autoevaluacién y evaluacion externa. En el Anexo N° 05 se

muestra la imagen de los test de competencias que seran enviados a los correos corporativos.

En tercer lugar, se obtendra los resultados de evaluacion por cada colaborador, los cuales

seran procesados mediante herramientas estadisticas.

Siguiendo estos pasos se ha llevado acabo la aplicacién de la evaluacién por competencias

a los colaboradores de la empresa Nortempo Pamplona.

Es muy importante tener en cuenta que aplicar una Autoevaluacion de competencias es una
herramienta de gran ayuda y utilidad para el desarrollo personal y profesional de cada
persona, permite conocerse asimismo, reflexionar sobre el comportamiento, habito y
actitudes. De la misma manera contar con una evaluacién externa es muy Util, porque permite
contrastar la valoracién de uno mismo con lo que los demas perciben, ayuda a conocerse
mejor las fortalezas que posee uno y obtener conocimiento de las areas de mejora para
asumir nuevos retos de crecimiento personal y profesional. Esto es el primer paso para poner
en marcha las acciones de mejora, continuar con el proceso de aprendizaje y desarrollo

personal.

FASE 2: ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE TEST DE COMPETENCIAS

En esta segunda fase se procesaran los resultados obtenidos de la autoevaluacién y evaluacion
externa de cada trabajador, para el procesamiento de datos se realizara de forma sistematica
empleando el programa estadistico Excel, de manera que los resultados seran presentados

mediante graficos.

En este procesamiento de datos se contrastaran la autoimagen y la imagen percibida por los

demés. Los resultados que se obtienen en las evaluaciones significan:
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e Los resultados negativos expresan aquellas competencias que su autoimagen es superior

a la imagen percibida por los demas.

o Ladiferencia menor a 1, no tienen mucha relevancia, por lo que existe coherencia entre las

competencias que posee y los que los demas saben que cuenta con aquella competencia.

e En caso de tener mayor a -1, esto indica que tiene desarrollada esa competencia, pero los

demas no lo perciben asi.

e En caso de tener mayor a 1, esto indica que los demas observan que posee esa

competencia, pero el colaborador cree que no lo tiene desarrollada.

Para una mayor interpretacion de los resultados de la evaluacion por competencias, se elabor6
un Directorio de Competencias, dicho documento recoge todas competencias que se encuentran
en los test. Este contiene la definiciébn de cada competencia, el nivel de la competencia (alto,
medio y bajo) y la definicién de los indicadores que valoran cada una de ellas segln su grado de
desarrollo. Las competencias que contienen el directorio responden a las necesidades actuales

y futuras, se encuentran alineadas a las estrategias y objetivos que la empresa desea lograr.

El Directorio de Competencias permitira al coach y a los colaboradores tener una comprensién
rapida y eficaz sobre las competencias, entender lo que significa cada una de ellas y los aspectos
esenciales que miden. Asimismo, ayudara a conocer los niveles que hay por competencia y ver
en qué nivel se encuentra cada colaborador de acuerdo a los resultados obtenidos en su
evaluacion. A su vez también el Directorio de Competencias permite minimizar el margen de error
de las diversas interpretaciones que se puedan dar, de manera que homogenice su contenido y
se dé un correcto uso y aplicacion. En el Anexo N° 06 encontramos el Directorio de

Competencias.

Procesado los resultados de la evaluacion por competencias (Autoevaluacion y Evaluacion
externa), se identificara las fortalezas y las areas de mejora, asimismo dichos resultados seran

analizados e interpretados con el directorio de competencias.

Una vez obtenido los resultados seran trasladados a la guia de trabajo que se facilitara a cada
colaborador para su autoconocimiento. Dicha guia de trabajo sera entregado por el coach a cada

colaborador de manera personal.

Siguiendo las instrucciones mencionadas anteriormente se ha desarrollado el procesamiento de
datos, analisis de los resultados y la entrega de la guia de trabajo a cada colaborador de la
empresa Nortempo Pamplona. A continuacién se aprecia una tabla y grafico como ejemplo de
los resultados que cada colaborador tendra. En el Anexo N° 07 se muestran todos los resultados

obtenidos de las evaluaciones.
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Tabla N° 5: Ejemplo de resultados de la evaluacion por competencias

Universidad
de Navarra

PROMEDIO
AUTO EVALUACION DE
DIMENSION COMPETENCIAS EVALUACION | EXTERNA | DIFERENCIA | COMPETE | NIVEL
NCIAS

Comunicacion 3,75 3,25 -0,50 3,50 MEDIO

INTERPERSONAL | Trabajo en equipo 4,50 3,50 -1,00 4,00 ALTO
Respeto 5,00 4,00 -1,00 4,50 ALTO

Aprendizaje 4,75 4,25 -0,50 4,50 ALTO

Pasién 4,75 3,63 -1,13 4,19 ALTO

Compromiso 4,75 4,25 -0,50 4,50 ALTO

PERSONAL Iniciativa 4,50 3,38 -1,13 3,94 MEDIO
Gestion del tiempo 4,50 3,00 -1,50 3,75 MEDIO

Toma de decisiones 3,75 3,13 -0,63 3,44 MEDIO

Honestidad y trasparencia 5,00 4,00 -1,00 4,50 ALTO

Proactividad y pensamiento critico. 4,50 3,38 -1,13 3,94 MEDIO

DEL NEGOCIO Orientacion al cliente 4,25 3,88 -0,38 4,06 ALTO
Gestion a los recursos 4,75 3,25 -1,50 4,00 ALTO

Fuente: Elaboracion propia

Gréfico N° 1: Ejemplo de resultados de la evaluacion por competencias

—e—AUTOEVALUACION

Gestion a los

recursos

Orientacion al cliente

Proactividad y
pensamiento critico

Honestidad y
trasparencia

Toma de decisiones

EVALUACION EXTERNA

Comunicacion

5

Gestidn del tiempo

Trabajo en equipo

Respeto

Aprendizaje

Pasion

Compromiso

Iniciativa

Fuente: Elaboracion propia

FASE 3: EJECUCION DEL PLAN DE COACH

En esta fase de ejecucién del plan de coach, se contara con la participacion de un coach, que

serd un personal asignado por parte del Departamento de Recursos Humanos quien conozca y

tenga dominio sobre el tema, esta sera la persona que se hara responsable de dirigir todas las

sesiones de coaching de manera individual y/o grupal.
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Para esta oportunidad quien realizara las sesiones de coaching serd la Licenciada Rusbby Nayc
Vasquez Miranda, estudiante del Master en Direccion de Personas en las Organizaciones de la

Universidad de Navarra — Espafia.

Para un mayor entendimiento sobre el coaching a continuacion describimos algunas definiciones:
El coaching segun el Instituto Europeo de Coaching, consiste en ayudar a la persona a aprender
en lugar de ensefarle, libera el potencial de una persona para incrementar al maximo su
desempefio. El coaching ayuda a que las personas se conviertan en algo mas de lo que piensan

gue pueden ser, personas comunes y corrientes alcancen logros extraordinarios.°

Segun la Sociéte Francaise de Coaching nos dice que es acompafiar a personas o equipos para
asegurar el desarrollo de sus potencialidades y de sus conocimientos, en el marco de sus
objetivos profesionales. Un proceso cuya finalidad es favorecer la toma de conciencia de una
persona o de un equipo sobre su particular modo de funcionamiento, con el objetivo de superar
la situacién en la que la persona o el equipo se encuentran. Por otro lado Vilallonga dice que el
coaching es el proceso que lleva a poner en practica el despliegue de potencialidades y el
desarrollo de las capacidades profesionales.?

Teniendo en cuenta estas inferencias la persona que realizard el coach debera tener las
siguientes caracteristicas: Empético, Asertivo, Positivo, Comprensivo, Observador, Respetuoso,
Paciente y Orientador a las metas.

Para el desarrollo de las sesiones de coaching se ha elaborado una Guia de trabajo, documento
que servira al coach y al colaborador (coachee) como instrumento de trabajo, siendo esta guia
con la que se trabajara todas las sesiones de coaching. Cada colaborador tendra 5 sesiones de

coaching 3 de manera individual y 2 grupal, la duracién por cada sesion es de 35 minutos.
La guia de trabajo se encuentra en el Anexo N° 08 lo cual contiene lo siguiente:
1. Resultados del diagnéstico de competencias:

Aqui se observa los resultados mediante un gréfico y una tabla donde se muestra las
diferencias de la Autoevaluacion y Evaluacion externa, el promedio de dichas evaluaciones y

el nivel en la que se encuentra cada competencia.
2. Autoconocimiento y percepcion de las competencias:

En esta parte se compara la autoimagen y la imagen percibida por los demas sobre las
competencias del trabajador. De manera que pueda elaborarse un plan de mejora personal.

Aqui el colaborador anotard sus fortalezas y sus areas de mejora segun los resultados

10 |nstituto Europeo de Coaching, (2016). Que es el Coaching. Consultada el 22 de agosto del 2016, en
http://www.institutoeuropeodecoaching.com/que-es-coaching/.

1 Vilallanga M., Alcaide F.y Casado J. (2003), Coaching Directivo: Desarrollando el Liderazgo, Fundamentos y Practicas
del Coaching, Barcelona: Ariel.
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obtenidos en ambas evaluaciones. Luego completara una Matriz C de coaching, en la que se
comparara mediante 4 cuadrantes, las fortalezas y las areas de mejora de la Autoevaluacién

y Evaluacion externa.

3. Anadlisis del potencial de la mejora:
Para la eleccién de las competencias a mejorar, se debera valorar en base a tres criterios:

1. Importancia para su puesto de trabajo.
2. Aptitud o capacidad para el aprendizaje de esa competencia.
3. Actitud o motivacidn del trabajador hacia el aprendizaje de esa competencia.

Para calcular el potencial de mejora, se aplicara la siguiente formula:

Donde: P=1xAp x Ac
e P . Potencial de Mejora
o | . Importancia

e Ap : Aptitud
e Ac : Actitud

Una vez elegidas las competencias segun los criterios se le dara una puntuacién de 1= poco,
2=medio y 3 = mucho. En base a los resultados que se obtenga se elegird 3 competencias,
siendo estas las que se trabajaran en las sesiones de coaching.

4. Plan de mejora:
4.1. Desarrollo de las competencias:

Aqui se valorara las fortalezas para sacar el maximo provecho y desarrollar todo su
potencial del colaborador, es necesario no perderlas de vistas, debido que las fortalezas
Nno permanecen para siempre, sino se trabajan en ellas se puede tener cambios
negativos. Se debe tener en cuenta que las fortalezas son nuestras mejores aliadas para

llegar alcanzar mayores niveles de desarrollo personal y profesional.
4.2. Acciones de mejora:

En este punto se plantearan las acciones de mejora, para ello el colaborador tendra en

cuenta las siguientes instrucciones:
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1. Trazar objetivos para cada competencia, de manera que sean medibles,

alcanzables, relevantes, especificas y seguibles (MARES).
2. Definir las acciones a desarrollar por cada competencia.
3. Establecer un indicador por cada accién para medir su desarrollo.

4. Establecer un tiempo determinado para el desarrollo de cada accién.

4.3. Seguimiento del plan de mejora.

Para que el plan de mejora funcione y se obtenga los objetivos propuestos, el coach hara
seguimiento a cada colaborador con el fin de detectar oportunamente los factores que
faciliten o limiten los resultados establecidos. Asimismo el coach tendra las siguientes

funciones:

e Evaluar los avances o retrocesos en el proceso de mejora del colaborador

(coachee).
e Ayudar a resolver las dificultades que se presenten en el proceso de coaching.

e Hacer algunos reajustes, en caso de ser necesario, ya sea en los objetivos o en el

tiempo establecido para cumplimiento de la accion.
e Guiar y motivar al coachee a lograr sus objetivos planteados.

Para ello se ha elaborado un cuadro de seguimiento que se muestra a continuacion:

Propuesta de cuadro de un cuadro de seguimiento

N° REUNION
FECHA
COMPETENCIA
OBJETIVO
MARCADO
A MEJORAR
ACCIONES
INDICADOR
TIEMPO
FORTALEZAS
EN LAS
QUE SE APOYA
DIFICULTADES
PUNTUACION
DE LA EVALUACION
1AL5

COMPORTAMIENTO
ENCONTRADAS
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Para el desarrollo de las sesiones de coaching con los colaboradores de la empresa

Nortempo Pamplona se ha establecido el siguiente cronograma:

Tabla N° 6: Cronograma de sesiones de coaching

Ne TIEMPO DE DURACION

DE’ PUESTO DEL COLABORADOR NOMBRE DEL COLABORADOR AGOSTO SETIEMBRE
SESION 1({2(3|4|1[2]|3]4

1 Consultor comercial 1 Beatriz Cantero lturri

2 Consultor comercial 2 loritz Mitxeltorena Sansifiena

3 Consultor comercial 1 Beatriz Cantero lturri

4 Consultor comercial 2 loritz Mitxeltorena Sansifiena

5 Consultora de Adm. - Seleccién Patricia Gregorio

6 Directora de oficina. Natalia Valcarlos Fernandez

7 Consultor Comercial 1y 2 Beatriz Cantero y loritz Mitxeltorena

8 Consultora de Adm. - Seleccion Patricia Gregorio

9 Directora de oficina. Natalia Valcarlos Fernandez

Directora de oficina y Consultora de | Natalia Valcarlos Fernandez y Patricia
10 Adm. - Seleccion. Gregorio

Fuente: Elaboracion propia

IX. ANALISIS CUANTITATIVO (COSTE — BENEFICIO)

Para la ejecucién del presente trabajo de diagnéstico e implantacion de un plan de coach para
potenciar las competencias de los trabajadores de la empresa Nortempo Pamplona, se asumira
los siguientes costes:

e RECURSOS MATERIALES:

Tabla N° 7: Costes de materiales.

COSTO COSTO
PARTIDAS CANTIDAD UNITARIO TOTAL
BIENES:
Folios A4 10 Unidades 0.10 1.00
SERVICIOS:
Impresién de guias de trabajo y test. 90 Unidades 0.50 45.00
Fotocopias del material de trabajo. 90 Unidades 0.10 9.00
Encuadernado. 4 Unidades 1.80 7.20
TOTAL 62.2 Euros

Fuente: Elaboracidon propia

Para la elaboracién de los materiales se ha tenido un coste de 62.2 euros.
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La inversion que se tendra para el personal encargado de elaborar los materiales de trabajo,

aplicar la evaluacion por competencias y desarrollar las sesiones de coaching, se asumira un

coste de 1 800 euros. Lo cual se detalla a continuacion.

Tabla N° 8: Costes de coach.

NO
PARTIDA TOTAL DE TOTAL TOTAL COSTO
COLABORADOR SESIONES DIAS HORAS HORA COSTO TOTAL
CAPITAL HUMANO
Coach 1 10 5 12 30 1 800
TOTAL 1 800.00 Euros

En esta oportunidad el proceso estuvo a cargo de la Becaria.

Para los 4 colaboradores se asumira un coste total de 240 euros por el tiempo que deja de

laborar, debido a la formacion que recibira en competencias.

Tabla N° 9: Costes de tiempo invertido del colaborador

NO
PARTIDAS TOTAL DE TOTAL TOTAL COSTO COSTO
COLABORADOR | grqioNEs | DIAS HORAS | HORA TOTAL
CAPITAL HUMANO
Consultores comerciales 2 3 3 2 12 72.00
Consultor de  Adm.-
Seleccion 1 3 3 2 12 72.00
Director de oficina 1 3 3 2 16 96.00
TOTAL 4 9 9 6 240.00 Euros

Fuente: Elaboracion propia

Con el presente trabajo se pretende conseguir beneficios para el colaborador (a nivel personal y

profesional) y para la empresa Nortempo.

a) Beneficios para el colaborador:

1. Ayuda al colaborador a tener autoconocimiento sobre las competencias que posee,

conocer sus fortalezas y sus areas de mejora.

2. Permite desarrollar y/o potenciar las competencias personales y profesionales de cada

colaborador.

3. Facilita a los colaboradores adaptarse a los cambios de manera eficaz y eficiente.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

4.
5.

“

Mejora su desempefio y productividad en el trabajo.

Fomenta un buen clima de trabajo, facilitando la comunicacién entre los colaboradores.

b) Beneficios para la empresa:

Aplicar la evaluacion por competencias a los colaboradores de la empresa Nortempo

Pamplona, le permitira a la empresa conocer la situacién actual, el grado de desarrollo de las

competencias de cada colaborador, identificara sus fortalezas y sus areas de mejora, de

manera que se trabaje en ellas para potenciar dichas competencias y se pueda obtener los

siguientes beneficios:

1.

o > D

Identificacion, compromiso y sentido de pertenencia de los colaboradores con la empresa.
Fomenta un buen clima laboral.

Crea una cultura de trabajo de visiébn en comun.

Colaboradores productivos, mejores resultados y beneficios econémicos.

Se brindara una mejor calidad de servicio, de manera que se consiga un 90% de clientes
satisfechos.

Permite integrar las fortalezas de cada colaborador con los valores y la estrategia

organizacional de la empresa.

. Identifica diversas necesidades de formacion en competencias para ser incluidos dentro

de los contenidos del plan de formacion.

X. PLAN DE IMPLEMENTACION:

Para la implantacion de la propuesta de mejora se ha organizado por fases, la cual se muestran

a continuacion:

FASE O: Inicio del proyecto de investigacion.

FASE 1: Diagndstico de competencias:

v' Etapa 1: Elaboracioén del test de competencias.

v' Etapa 2: Aplicacién del test de competencias.

FASE 2: Analisis de los resultados :

v' Elaboracién de directorio de las competencias.

v' Procesamiento de datos de la Autoevaluacion y Evaluacién externa.
FASE 3: Ejecucién del plan de coach

v' Elaboracién de la guia de trabajo.

v' Desarrollo de las sesiones de coaching.

FASE 4: Resultados finales del trabajo.

Para el desarrollo de cada una las fases se ha elaborado un cronograma de actividades, el cual

se muestra en el Anexo N° 9.
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IMPLICACIONES DE LA MEJORA EN LAS PERSONAS:

La propuesta de mejora: “Diagnodstico e implementacion de un plan de coach para potenciar las
competencias de los trabajadores de la empresa Nortempo — Esparia, 2016”, tendra un impacto
directo a los colaboradores, debido que mediante la evaluacion por competencias le permitira al
colaborador conocer su situacion actual sobre sus competencias, el nivel de su competencia en
la que se encuentra desarrollada, identificara su fortalezas y sus areas de mejora, esto le ayudara
a que el colaborador tenga autoconocimiento de las competencias que posee y las que adn tiene
por desarrollar. Una vez realizado este diagndstico, cada colaborador contara con 5 sesiones de
coaching, permitiéndole mejorar y/o potenciar sus competencias personales y profesionales, le
ayudara a mejorar su desempefio y a ser mas productivos en el desarrollo de su labor que

desempefia.

Para que la propuesta de mejora tenga éxito en su ejecucion, el Departamento de Recursos
Humanos, debera asignar a un personal que conozca sobre coach, contar con todas las
herramientas necesarias para su aplicacion y desarrollo, es por ello que mediante esta propuesta
se le facilitara todos los materiales necesarios, para el diagndstico de competencias y las
sesiones de coaching. Los materiales que se le proporcionara son los siguientes:

e Test de competencias para los puestos de Consultor Comercial, Consultor Administrativo —
Seleccidn y Director de Oficina.

o Directorio de competencias.
e Guia de trabajo para las sesiones de coaching.

Asimismo debera establecer un cronograma para la aplicacion de la evaluacion por
competencias y para el desarrollo de las sesiones de coaching de toda la compaiiia, luego de
ello tendra que comunicar a todos los colaborados la aplicacion de la evaluacion e informar los
objetivos y el fin que tiene la empresa con dicha evaluaciéon, de manera que todos los
colaboradores estén informados, se sientan comprometidos, se involucren y no muestren

resistencia al momento de la evaluacion.

Una vez ejecutada la evaluacién, el personal encargado debera procesar los datos obtenidos en
la autoevaluacién y evaluacién externa, para luego hacer la entrega de las guias de trabajo a
cada colaborador, documento con el que se trabajard en las sesiones de coaching, del mismo
modo tendra que hacer seguimiento a cada colaborador para ver que estén cumpliendo con los

objetivos propuestos.
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Xll. VALORACION DE LA MEJORA POR LOS BENEFICIARIOS:

Para la validacion de la utilidad de la propuesta de mejora: “Diagndstico e implementacion de un
plan de coach para potenciar las competencias de los trabajadores de la empresa Nortempo —
Espana, 2016”, se ha visto por conveniente aplicar una prueba piloto en la oficina de Nortempo
Pamplona, debido que la propuesta esta proyectada a ser implantado a las diferentes sedes que

cuenta la compaiiia.

Para la ejecucion de la propuesta se ha hecho participe a todos los colaboradores, sé les informo
a cada uno de ellos la ejecucién y el fin que tiene el presente trabajo, por tanto se ha contado
con el apoyo de los trabajadores en todo el desarrollo de la propuesta, es decir desde el momento
de la aplicacién de la evaluacién por competencias y durante el desarrollo de las sesiones de

coaching.

La aplicacién de la prueba piloto, ha permitido comprobar la funcionalidad de los materiales para
el diagndstico y el plan de coach, asimismo, se ha realizado una encuesta a los colaboradores
sobre la valoraciéon de la evaluacién por competencias y las sesiones de coaching, lo cual se

obtenido las siguientes respuestas. Anexo N° 11.

En la primera pregunta: ¢ En qué te ayudo la evaluacién por competencias y las sesiones de
coaching? Los colaboradores mencionan que les ha ayudado a conocer sus fortalezas y

debilidades, ver como los demas les perciben, de manera que puedan mejorar en su trabajo.

Con respecto a la segunda pregunta: ¢ Observas algin cambio o alguna mejora en tu persona,
después de haber tenido las sesiones de coaching? Uno de los colaboradores indica que si ha
notado mejoras en su rendimiento de trabajo, los demas responden que aln no, pero esperan

gue se observe en transcurso del desenvolvimiento de su trabajo.

En la tercera pregunta: ¢ Qué valor agregado cree que aporto esta formacién en beneficio de la
empresa Nortempo? , Los colaboradores responden que el valor agregado ha sido potenciar el

capital humano para contar con colaboradores con mayor desempefio y productividad.

En la cuarta y Ultima pregunta: ¢ Qué mejoras propones para esta formacion? Proponen mejorar
la planificacion del tiempo de las sesiones, para no interferir el horario de trabajo, debido que su
labor diaria es recargada. Del mismo modo proponen hacer un seguimiento al trabajo realizado,

que se programen mas sesiones con una mayor inversion de tiempo en forma individual y grupal.

Por tanto, podemos decir que la evaluacién por competencias y el desarrollo de las sesiones de
coaching ha sido de gran ayuda para cada uno de los colaboradores, pese a que no se logro

cumplir con el total de las sesiones programadas.
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XIll.

CONCLUSIONES:

1. Con la aplicacién del Diagnostico de Competencias se ha podido determinar las fortalezas

y las areas de mejora que posee cada colaborador de la empresa Nortempo Pamplona, los
mismos que tienen como fortaleza en comun la competencia de Orientacion al cliente, tres
colaboradores tienen la competencia de Compromiso y dos colaboradores poseen la
competencia Respeto y Pasion, lo cual tres de estas competencias se tiene como valores de
la empresa, esto nos indica que existe en los colaboradores compromiso, pasion , respeto y
orientacién al cliente, se esta creando un sentimiento de pertenencia con la empresa, siendo
esto muy importante para la compafiia, los colaboradores se estdn comprometiendo,
identificando e involucrando con la consecucién de los objetivos planteados, esto se lograra
consolidar ain mas con el desarrollo de las areas de mejora trabajadas mediante las sesiones
de coaching y las fortalezas que posee cada colaborador, lo cual permitira crear una empresa
sélida. Por tanto se puede decir que se ha logrado el objetivo especifico N°1 del referido

proyecto.

Mediante el desarrollo de las sesiones de coaching se ha logrado que los colaboradores sean
conscientes de las competencias que posee, se responsabilicen de sus actividades y
funciones, asimismo ha permitido desarrollar en cada colaborador determinados
comportamientos, estableciendo planes de accién e indicadores que sustentan la
competencia de mejora, dichas acciones estan alineadas con la estrategia de la empresa y
para que el colaborador potencie sus competencias. Estas acciones incrementaran su
desempefio y productividad en su trabajo, de manera que se brinde un servicio de calidad, se
logre los objetivos propuestos y se obtenga mejores resultados econémicos. Cabe destacar
que los resultados no son inmediatos, lograndose en un corto o mediano plazo, por tanto se
recomienda a la empresa Nortempo hacer seguimiento para notar los cambios que se estén
produciendo, para ello debera comparar los resultados econémicos mensuales y anuales de
un afio a otro, de manera que la empresa podra observar el logro del objetivo especifico N°
2.

El coste que lleva la implementacion de la propuesta de mejora es baja en comparacion a los
diversos beneficios y cambios significativos que se espera obtener en los colaboradores como
en la empresa, son herramientas que ayudan a conocer la situacion actual de las
competencias del colaborador, permite saber el nivel de sus competencias, ayuda al
colaborador a tener autoconocimiento de las fortalezas que posee y sus areas de mejora,
fomenta un buen clima de trabajo, crea identificacién, compromiso y sentido de pertenencia
de los colaboradores con la empresa, logrando contar con colaboradores méas productivos,
para brindar un mejor servicio y se obtenga mejores resultados, del mismo modo se puede
identificar diversas necesidades de formacion en competencias y en conocimiento, para

desarrollar, potenciar e integrar las fortalezas de cada colaborador con los valores y la
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estrategia organizacional de la empresa, siendo las fortalezas las mejores aliadas para

alcanzar un mayor desarrollo personal y profesional.

4. El presente trabajo de diagndstico e implantacion de un plan coach, cuenta con todas las
herramientas necesarias para ser ejecutada en las diferentes sedes con las que cuenta la
compafiia de Nortempo y se deja en evidencia que su implantacion en la empresa Nortempo
Pamplona ha sido un gran aporte, a la fecha no se habia realizado una evaluacién por
competencias en un 100% y no se estaba potenciando las competencias de los
colaboradores, siendo indispensable utilizar estas herramientas que generen valor agregado
para la empresa, permite el crecimiento y desarrollo del capital humano, crea ventajas

competitivas y hace que las empresas mejoren su posicionamiento dentro del mercado.

5. La empresa Nortempo para comprobar si estd logrando los resultados con la propuesta
ejecutada, con respecto a la mejora del servicio y la satisfaccion de clientes en un 90%,
debera aplicar a cada cliente una encuesta de satisfaccion después de haber hecho uso del
servicio que brinda, de manera que se conozca el nivel de satisfaccion del cliente de forma
mensual para ser comparado los resultados de un mes a otro y se obtenga un % anual de
satisfaccion, que servira de referencia para observar el logré del objetivo especifico N°3. Para
ello se ha elaborado la encuesta de satisfaccién de clientes, lo cual se aprecia en el Anexo
N°10.

6. El inconveniente que se ha tenido para la ejecucion de la propuesta de mejora, es el factor
tiempo, el que no ha permitido cumplir con todos los objetivos propuestos, asimismo no se
logré desarrollar en su totalidad las sesiones de coaching con los colaboradores, por la
sobrecarga de trabajo de los mismos, dado que algunos se encontraban de vacaciones, del

mismo modo el tiempo limitado que se dispone para las practicas profesionales.

7. Se propone a la empresa Nortempo que las competencias de comunicacion, mejora continua
y toma de decisiones sean consideradas dentro de los contenidos del plan de formacion que
brinda la compafiia, debido que son competencias que se han identificado como &reas de

mejora en los colaboradores.
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Anexo N° 1: Valores de la compafia Nortempo.

Nuestros valores como empresa

Pasidn

Somos profesionales emprendedores,
apasionados con lo que hacemos. La
pasidn es la energia que nos impulsa.
Las personas que son apasionadas
tienden a ser incansables. Creemos en lo
que hacemos. Es esta fuerte conviccidon
interna la que 2 menudo da a nuestros
empleados el coraje para alcanzar los
objetivos fijados

Compromiso

La implicacién es muy importante para
nosotros, que se manifiesta en la
participacion entre empleados. Por ello
promovemos el deseo de ayudarnos los
unos a los otros y mostrar empatia.

Proactividad, responsabilidad e implicacién
juegan un papel importante en el desarrollo
de nuestros empleados, lo que nos permite

crear una mentalidad ganadora y fomentar
la dedicacién y el enfoque en nuestro
trabajo.

Aprendizaje:

Creemos que las cosas siempre pueden
hacerse mejor, més eficaz o mas
eficientemente. Por lo tanto buscamos una
cultura de comportamiento innovadory
creativo. Una cultura de aprendizaje
mutuo, de intercambio. Una cultura del
didlogo, experimentacion y mejora
continua.

Animamos a nuestros empleados a tener
curiosidad tanto en nuevas ideas como en
posibilidades. Dar y recibir feed-backy la
capacidad de aprender de los propios
errores son habilidades importantes que
queremos inculcar en nuestros empleados.

(WNortempo

Orientacidon a Resultados

Somos una empresa orientada a
resultados y queremos ser un
referente en el sector de los Recursos
Humanos.

Nuestro principio bdsico es que
siempre haya margen de mejora en el
proceso y en el resultado final de
nuestras acciones. Es la Unica manera
en que podemos seguir satisfaciendo
las expectativas de nuestros clientes.

Respeto

Respeto es reconocer, apreciar y valorar a
uno mismo, asi como a los dema3s, y a
nuestro entorno.
Respetar la diversidad y pluralidad de
opiniones, convicciones e ideas dentro de
la empresa, reconociendo en el didlogo la
herramienta esencial para la construccion
de consensos, la identificacién del bien
comun y la solucién de conflictos y
diferencias.
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Anexo N° 2: Perfiles de los puestos de trabajo.

Nortempo CNO rte m po

Departamento de RR.HH.

DPT: CONSULTOR/A DE ADMINISTRACION-SELECCION

DETALLES DE PUESTO

DENOMINACION DEL PUESTO DEPENDENCIA JERARQUICA
Consulter /a de Administracién — Seleccion Director/a de Oficina

MISIGN DEL PUESTO

Gestionar eficazmente 'a colacacion y contratacion de losfas candidatosfas y trabajadores/as entre nuestros clientes actuales y futuros.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

- Gestion del proceso de captacién y seleccion de candidatos y potenciar en este ambito el servicio a clienles
- Gestionar los procesos administrativos inherentes a la contratacion del personal en misién y facturacion de senvicios a dlientes

FUNCIONES DEL PUESTO

SELECCION
- Gestionar la publicacién de ofertas en el portal corporativo de Nortempo y en los portales de empleo contratados para tal finalidad.
- Garantizar una base de datos de candidatostas evaluados/as de los pariiles mas demandados en su oficina.
- Criba curricular y atencion a candidates/as que acudan a la oficina.
- Inscripcion de candidatos y realizacion de entrevistas de seleccion.
- Preparacion de infermes de evaluacion para su presentacion al cliente.

CONTRATACION Y FACTURACION
- Gestionar todos los trémites administrativos con la puesta a disposicion de trabajacores/zs o cobertura de servicios.
- Distribucion de la documentacion necesaria al personal en mision.
- Mantenimiento de archivos fisicos actualizados.
- Registrar correctamente los pedidos en el portal de empleo /base de datos asi como los movimientos que han ocasionado.
- Gerantizar que losfas candidates/as contratadosfas tengan un contrato con un nimero de horas suficiente, pero no suponga la existencia de bases minimas.
- Entrega a los/as trabajadores/as los EPI's necesarios y pactados con el cliente, haciéndoles firmar el documento correspondiente.
- Realizacién del proceso de carga de partes de hores de losias trabajadores/as en los plazos establecidos por la empresa,
- Realizacion del proceso de facturacion a cliente, velando por el cumplimiento de los plazos establecidos por la empresa.

FORMACION
- Realizar y/o cortrolar la formacicn e informacion en materia preventiva entregada al personal en mision.
- Informar a los trabajadores en mision de la politica de gestion de la empresa.

GESTION DEL SERVICIO
- Realizar todas aquellas acciones necesarias para hacer visible a los posibles candidatos/as las demandas de persenal de la oficina.
- Garantizar la cobertura de todos los pedidos que entran en la oficina en los plazos adecuados y con los mejores perfiles para cada puesto.
- Resolver dudas, consultas y problemas de los/zs trabajadores/as, clientes y potenciales clientes.
- Motivar y fidelizar a los/as trabajadoresfas con un trato adecuado.
- Velar por el cumplimiento de los Procedimientos de Calidad.
- Garantizar.con todos los miembros del equipo la adecuada atencion telefénica y personal en la oficina.
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TELEMARKETING
- Realizar llamadas para promover el envio de “candidaturas proactivas® a clientes activos, inactivos y prospects.
- Realizar llamadas de referencia de los/as trabajadoresfas puestos a disposicién con el objetivo de concertar visitas para el Director/a de la Oficina.
- Mantener la base de datos de candidatos actualizeda en base a solicitudes de servicios actuales y de futuro.

OTRAS FUNCIONES
- Mantener adecuadamente las instalaciones de la oficina y su puesto de trabajo.

- Leer y aplicar toda la informacicn y directrices que vengan desde la central.
- Proponer las medidas preventivas y/o correctoras en su trabajo por los canales que se establszcan.

DISTRIBUCION DEL TIEMPO DE TRABAJO

50% - Geslionar eficazmente el proceso de captacion y seleccion de candidatos/as y potenciar en este ambito el servicio a cliente.
50% - Gestionar los procesos administrativos inherentes a la contratacion del personal en misién y facturacion de servicios a clientes.

CARACTERISTICAS DEL PUESTO'DE TRABAJO

HORARIO DEL PUESTO INDICES DE EVALUACION DEL PUESTO
De 08.00 2 14.00 y de 16.00 2 19.00de L-V - Cumplimiento de objetivos de produccion
- Cumplimiento de ratios de calidad
FORMACION REQUERIDA - Cumplimiento del resultado de gestion de |a oficina
- Formacion media o Superior en Derecho, Relaciones Laborales, Administracion y - Cumplimiento del objetivo de satisfaccion de cliente externo
Direccion de Empresa o similares - Cumplimiento cel objetivo de satisfaccion de cliente interno
EXPERIENCIA REQUERIDA
- Almenos 1 afio en puesto de gestion de RR.HH. y /o Administracion de parsonzl. RELACIONES INTERNAS

- Servicios Centrales
- Otras delegacicnes y otras lineas de negocio del grupo de emprasas
COMPETENCIAS REQUERIDAS (NIVEL 1-6)

Compromiso con la Compariia Orden y limpieza RELACIONES EXTERNAS

Qrientacién a Resultados Orientacion al cliente - Clientes y prospects

Aprendizaje Vision comercial y proactividad - Candidatos/as y trabajadores puestos a disposicion
Respeto Resolutividad y dinamismo

Pasidn Mejora continua
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DPT: CONSULTOR/A COMERCIAL

DETALLES DE PUESTO
DENOMINACION DEL PUESTO DEPENDENCIA JERARQUICA
Consultor/a Comercial Directorfa de Oficina

MISION DEL PUESTO

Aumentar el volumen de facturacion y el beneiicio neto de Ia oficina mediante la captacién de nuevos clientes y fidelizacion de la cartera de clientes que vaya incorpora_ngio,
realizando la oferta de venta de todcs los servicios que ofrece la compaiiia: Trabajo Temporal, Seleccion Directa, Formacion, Consultoria, Qutsourcing, Limpiszas y Servicios
Laborzles,

RESPONSABILIDADES DELPUESTO

- Desarrollar mediante un tratamiento sistematico del mercado la actividad comercial asignada a su Plan Comercial.
- Reporter en el CRM toda aquella informacion comercial relevante oblenida en el desarrollo de la laber comercizl.
- Garantizar la “no morosidad” de los clientes mediante la adecuada gestion del cobro,

FUNCIONES DEL PUESTO

RESPONSABILIDAD COMERCIAL

- Desamollar su Plan Comercial de la zona asignada, para llevar a cabo un Tratamiento Sistemaético de la Venta (TSV), detectando potenciales clientes y
segmentandolos por potencial consumo.

- Cumplir los objetivos de su TSV con visitas prospects con el fin de captar nuevos clientes y visitas a clientes actives e inactivos.

- Realizar llamadas de telemarketing, concertar nuevas visitas y visitar a los clientes existentss y futuros.

- Ofrecer a los clientes la carlera de servicios de Nortempo: Trabajo Temporal, Seleccion Directa, Formacion, Consultoria, Outsourcing, Limpiezas y Servicics
Laborales.

- Registrar correctamente las actividades comerciales dentro del CRM.

- Garantizar unos buenos argumentos comerciales, haciendo uso de la formacion adquirida en Nortempo y del material publicitario que esté a disposicion para
ejecutar las ventas.

- Potenciar las sinergies entre oficinas, lineas y unidades de negocio, divisiones de las empresas del grupo.

- Velar por la salisfaccion de los clientes actuales.

GESTION ADMINISTRATIVA

- Mantener actualizada la base de dalos CRM, introduciendo, modificando y mejorando la informacion de clientes ya existentes o futures clientes.

- Realizar una 6ptima planificacion de las visitas comerciales. Realizar un plan que debera de garantizar la adecuada disposicion de las visitas optimizando el tiempo.

- Realizar periodicamente el informe comercial con la informacion necesaria para detectar oportunidades actuales o futuras de negacio (puestos demandados, ofertas
emitidas, etc). Esta informacion sera compartida con elfia Director/a de la Oficina y los/las Consullores para poder realizar acciones de reclutamiento o envio de
candidaturas proactives.

- Emitir dent-o de los limites autorizados las ofertas a los clientes, asi como aceptar los pedidos y transmitirlos adecuadamente al equipo técnico.

- Garantizar la “no morosidad” con una adecuada gestion del cobro en los plazos comprometidos con nuestros clientes.

GESTION DEL SERVICIO

- Seguimiento y evaluacion del personal en mision.
- Realzar bajo lz direccion de la oficina los controles de medicion del grado de sat'sfaccion del cliente.

COMUNICACION
- Realizar reuniones de reporte con elflz directorafa de la oficina y consultoresfas para garantizar la buena comunicacion de la informacién comercial.
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- Propener medidas preventivas y/o comectivas en su trabajo en 1os canales que se establezcan.

- Velar por el cumglimiento de los Procedimientes de Calidad.

DISTRIBUCION DEL TIEMPO DE TRABAJO

90% - Desarmollo del Plan Comercial a través del TSV garantizando un buen argumentario comercial, haciendo uso de la formacion adquirida en Nortempo y del material
publicitario. Si foco comercial estara centrado en la captacion de nuevos clientes y fidelizacion de los clientes zctivos que vaya incorporando a la cartera.

10% - Organizar los recursos que tiene cisponivles (telemarketing, llamadas proaclivas, etc) para potenciar el contacto con los clientes.

CARACTERISTICAS DEL PUESTO DE TRABAJO

HORARIO DEL PUESTO
De 09.00 a 14.00 y de 16.00 a 19.00 de L-V

FORMACION REQUERIDA

- Formacion media o Superior en Derecho, Relaciones Laborales, Acministracion y
Direccion de Empresa o similares

EXPERIENCIA REQUERIDA
-Almenos 1 afio en puestos de gestion comercial en el sector de los RR.HH.

COMPETENCIAS REQUERIDAS (NIVEL 1-6)

Compromiso con la Compafia Ambicion comercial

Orientacion a Resultados Orientacion al logro

Aprendizeje Honestidad y Transparencia
Respeto Organizacion y Planificacion
Pasion Proactividad y Pensamiento Critico

INDICES DE EVALUACION DEL PUESTO

- Cumplimento de objetivos comerciales

- Cumplimiento de visitas comerciales establecidas

- Cumplimiento del margen objetivo establecido para su cartera
- Cumplimiento del objetivo de facturacion de la oficina

- Grado de satisfaccion del cliente

RELACIONES INTERNAS
- Equipo de su oficina
- Otras delegaciones y otras lineas de negocio del grupo de empresas

RELACIONES EXTERNAS
- Clientes y prespects
- Candidatos y trabajadores puestos & disposicion
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Anexo N° 3: Propuesta de competencias de acuerdo al puesto de trabajo.

Universidad

Vi#! de Navarra

COMPETENCIAS DEL CONSULTOR/A DE ADMINISTRACION — SELECCION.

Dimension interpersonal:
Comunicacion
Gestién de los conflictos

Trabajo en equipo

A 0w DN PE

Respeto
Dimension personal:
Aprendizaje
Pasion
Compromiso
Gestion del tiempo

Gestion de la informacion

o g &~ w N PE

Mejora continua.
Dimension del negocio:

1. Orientacién al cliente

2. Gestion de los recursos

3. Resolutividad y dinamismo

COMPETENCIAS DEL CONSULTOR /A COMERCIAL

Dimension interpersonal:
1. Comunicacion
2. Trabajo en equipo
3. Respeto
Dimension personal:
Aprendizaje
Pasion
Compromiso
Iniciativa
Gestion del tiempo
Toma de decisiones

Honestidad y trasparencia

© N o gk~ 0w D E

Proactividad y pensamiento critico
Dimension del negocio:
1. Orientacion al cliente

2. Gestion de los recursos
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COMPETENCIAS DEL DIRECTOR/A DE OFICINA

Dimension interpersonal:

1. Comunicacion
Trabajo en equipo
Respeto

Delegacion

o~ DN

Gestion de los conflictos

Dimension personal:

1. Aprendizaje
Pasion
Compromiso
Iniciativa
Gestion del tiempo

Toma de decisiones.

N o g M w D

Gestion de la informacioén

Dimension del negocio:
1. Orientacién a los resultados
2. Orientacién al cliente
3. Gestion de los recursos
4

. Vision del negocio
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Anexo N° 4: Test de competencias.

e TEST DE COMPETENCIAS DEL CONSULTOR COMERCIAL

AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS PERSONALES Y PROFESIONALES

INTRODUCCION.
Apreciado compariero, el presente test de competencias, junto con las sesiones de coaching, tienen como
objetivo ayudarte en el desarrollo competencial en Nortempo. Para ello vamos a identificar tus puntos fuertes,
con el fin de potenciarlos, asi como tus areas de mejora para que las puedas neutralizar o convertir en
oportunidades de crecimiento. Por lo tanto te pedimos que seas muy sincero/a a la hora de marcar cada uno de
los enunciados, las valoraciones son de 1 hasta 5, lo cual significa lo siguiente:

1 Nunca

2 Algunas veces

3 Con frecuencia
4  Muy frecuentemente
5

Siempre

I. DIMENSION INTERPERSONAL

COMUNICACION

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido.
11234
2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva.
11234
3. Escoge el medio idoneo para dar a conocer la informacién y se asegura que su
interlocutor la ha comprendido. 112]|3]|4
4. Busca los momentos oportunos para decir las cosas, sin dejar conversaciones
pendientes 112]|3]|4
TRABAJO EN EQUIPO
5. Cumple con esmero y responsabilidad las normas y acuerdos del equipo 112|134
6. Se involucra con los objetivos del equipo y los hace suyos.
1234
7. Promueve el didlogo constructivo entre los miembros del equipo.
11234
8. Motiva a los miembros del equipo para cumplir los objetivos propuestos.
1234
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RESPETO

9. Se muestra amable y educado en el lenguaje verbal y no verbal con sus compafieros de
trabajo.

10. Respeta la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro de la
empresa.

11. Respeta las normas y politicas internas y externas establecidas por la empresa.

12. Muestra respeto y se valora asi mismo.

Il. DIMENSION PERSONAL

APRENDIZAJE:

1. Busca situaciones y relaciones que le enriquezcan vy faciliten el desarrollo personal y
profesional.

2. Dedica tiempo a su formacién personal y profesional.

3. No se desanima ante las dificultades que conlleva el proceso de aprendizaje.

4. Mantiene una actitud positiva ante los cambios, percibiéndolos como posibilidades de
aprendizaje.

PASION:

5. Siente entusiasmo y dedicacion por su trabajo que realiza.

6. Dedica tiempo suficiente para realizar alguna tarea asignada.

7. Se compromete con los objetivos fijados y hace lo necesario para cumplirlos.

8. Se siente motivado con actitud positiva para realizar sus actividades en el trabajo.

COMPROMISO:

9. Se muestra comprometido con su trabajo con el fin de cumplir los objetivos fijados.
10. Se involucra y participa en las actividades que realiza la empresa.

11. Muestra empatia y ayuda a sus comparieros en lo que este a su alcance.

12. Es consciente de la importancia de su trabajo y lo asume con responsabilidad.

“
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3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
314
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
3|4
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INICIATIVA:
13. Participa activamente en la generacion de nuevas ideas en su trabajo.
11234
14. Analiza los problemas desde nuevos puntos de vista.
11234
15. Es capaz de asumir nuevos retos.
112134
16. Actda con independencia dentro de su campo de actuacion, sin necesidad de consultar
cada paso. 112|134
GESTION DEL TIEMPO:
17. Tiene unas prioridades claras y las sigue con coherencia a la hora de distribuir su tiempo. 112]|3]|4
18. Utiliza la agenda para programar sus actividades.
11234
19. Es ordenado: sabe donde tiene cada cosa y puede localizarla facilmente cuando la
necesita. 112|134
20. Sabe decir que no a tareas que le impidan realizar sus objetivos
11234
TOMA DE DECISIONES :
21. Analiza en profundidad las causas del problema, sin quedarse en lo evidente.
11234
22. Explora sistematicamente varias alternativas, analizando las posibles consecuencias. 112]|3]|4
23. Define y pondera los criterios a tener en cuenta a la hora de elegir una alternativa.
112134
24. Toma las decisiones que le competen en el momento adecuado.
112134
HONESTIDAD Y TRANSPARENCIA:
25. Es honesto y transparente en los trabajos que realiza.
11234
26. Es transparente y coherente con lo que dice y hace.
112134
27. Es sincero al expresarse de sus compafieros de trabajo.
11234
28. Respeta y cuida los bienes de sus compafieros.
11234
PROACTIVIDAD Y PENSAMIENTO CRITICO
29. Crea nuevas oportunidades por medio de la busqueda de informacion.
11234
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30. Busca alternativas de solucién a los problemas de dificil solucion en vez de esperar a
que suceda algo.

31. Interpreta ideas, situaciones o datos de diversa indole.

32. Asume la realidad tal y cual es y partir de ello toma decisiones viendo oportunidades de
mejora.

lll. DIMENSION DEL NEGOCIO
ORIENTACION AL CLIENTE:

1. Emprende acciones para aumentar su base de clientes.

2. Establece y mantiene relaciones efectivas con los clientes y sabe ganarse su respeto y
confianza.
3. Actua pensando en las necesidades reales de sus clientes.

4. Responde con prontitud a la demanda de los clientes.

GESTION DE LOS RECURSOS:

5. Utiliza adecuadamente los recursos materiales asignados a su persona.
6. Evalla el impacto de sus acciones en los resultados econémicos de la empresa.
7. Da buen uso de los recursos materiales y econ6micos que posee la empresa.

8. Tiene en cuenta el coste de oportunidad de los recursos que comprende.

7

Universidad

112134
112134
112314
112134
11234
112314
112314
11234
112134
112134
112134
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e TEST DE COMPETENCIAS DEL CONSULTOR/A DE ADMINISTRACION — SELECCION

AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS PERSONALES Y PROFESIONALES

NOMB RE: 1t

INTRODUCCION.

Apreciado compafiero, el presente test de competencias, junto con las sesiones de coaching, tienen como
objetivo ayudarte en el desarrollo competencial en Nortempo. Para ello vamos a identificar tus puntos fuertes,
con el fin de potenciarlos asi como tus areas de mejora para que las puedas neutralizar o convertir en
oportunidades de crecimiento. Por lo tanto te pedimos que seas muy sincero/a a la hora de marcar cada uno

de los enunciados, las valoraciones son de 1 hasta 5, lo cual significa lo siguiente:

1 Nunca

2 Algunas veces

3 Con frecuencia

4 Muy frecuentemente
5 Siempre

I. DIMENSION INTERPERSONAL

COMUNICACION:

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido. 112]|3]|4

2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva. 112|134

Escoge el medio idéneo para dar a conocer la informacién y se asegura que su
interlocutor la ha comprendido. 112]|3]|4

4. Busca los momentos oportunos para decir las cosas, sin dejar conversaciones
pendientes. 112]|3]|4

GESTION DE CONFLICTOS:

5. Afronta los conflictos con prontitud.

112134
6. Le resulta sencillo buscar puntos de unién entre las distintas posturas.

112|134
7. Reconoce que ha cometido un error y pide disculpas por lo causado en el momento

oportuno. 112]3]|4

8. Percibe posibles causas de conflicto y se anticipa ante ellos.

112134
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TRABAJO EN EQUIPO:
9. Cumple con esmero y responsabilidad las nhormas y acuerdos del equipo.

10. Se involucra con los objetivos del equipo y los hace suyos.

11. Promueve el didlogo constructivo entre los miembros del equipo.

12. Motiva a los miembros del equipo para cumplir los objetivos propuestos.

RESPETO:

13. Se muestra amable y educado en el lenguaje verbal y no verbal con sus compaferos de
trabajo.

14. Respeta la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro de la
empresa.

15. Respeta las normas y politicas internas y externas establecidas por la empresa.

16. Muestra respeto y se valora asi mismo.

Il. DIMENSION PERSONAL
APRENDIZAJE:

1. Busca situaciones y relaciones que le enriquezcan y faciliten el desarrollo personal y
profesional.

2. Dedica tiempo a su formacion personal y profesional.

3. No se desanima ante las dificultades que conlleva el proceso de aprendizaje.

4. Mantiene una actitud positiva ante los cambios, percibiéndolos como posibilidades de
aprendizaje.

PASION:

5. Siente entusiasmo y dedicacién por su trabajo que realiza.

6. Dedica tiempo suficiente para realizar alguna tarea asignada.

7. Se compromete con los objetivos fijados y hace lo necesario para cumplirlos.

8. Se siente motivado con actitud positiva para realizar sus actividades en el trabajo.

“
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1(2]3]4
112|134
11234
1{2]3]4
1{2]3]4
112|134
1{2]3]4
1{2]3]4
112|134
112|134
112|134
1{2]3]4
1{2]3]4
1{2]3]4
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COMPROMISO:
9. Se muestra comprometido con su trabajo con el fin de cumplir los objetivos fijados.

10.

11.

12.

Se involucra y participa en las actividades que realiza la empresa.
Muestra empatia y ayuda a sus compafieros en lo que este a su alcance.

Es consciente de la importancia de su trabajo y lo asume con responsabilidad.

GESTION DEL TIEMPO:

13.

14.

15.

16.

Tiene claro las prioridades y las sigue con coherencia a la hora de distribuir su tiempo.
Utiliza la agenda para programar sus actividades.
Es ordenado: sabe donde tiene cada cosa y puede localizarla faciimente cuando la

necesita.
Sabe decir que no a tareas que le impidan realizar sus objetivos.

GESTION DE LA INFORMACION:

17.

18.

19.

20.

Utiliza fuentes fiables de informacion en su trabajo.

Mantiene activos los canales de informaciéon necesarios para su trabajo (correo y
programas de la empresa, etc.

Sabe extraer lo esencial de la informacion que recibe y guarda exclusivamente la
informacion relevante para su trabajo.

Discrimina adecuadamente entre la informacién urgente y la que puede esperar.

MEJORA CONTINUA :

21.

22.

23.

24,

Identifica algin problema u oportunidad de mejora de manera concreta y sin
ambigledades.

Recopila informacion sobre el problema detectado.

Opina y propone acciones de mejora que den soluciones al problema.

Ejecuta y hace seguimiento a las propuestas de mejora.

“
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ll. DIMENSION DEL NEGOCIO

ORIENTACION AL CLIENTES:

1. Emprende acciones para aumentar su base de clientes.

11234
2. Establece y mantiene relaciones efectivas con los clientes y sabe ganarse su respeto y

confianza. 11234

3. Actla pensando en las necesidades reales de sus clientes.

11234
4. Responde con prontitud a la demanda de los clientes.

112134
GESTION DE LOS RECURSOS:
5. Utiliza adecuadamente los recursos materiales asignados a su persona.

11234
6. Evalla el impacto de sus acciones en los resultados econémicos de la empresa.

11234
7. Da buen uso de los recursos materiales y econémicos que posee la empresa.

11234
8. Tiene en cuenta el coste de oportunidad de los recursos que compromete.

11234
RESOLUTIVIDAD Y DINAMISMO:
9. Se adapta a los cambios facilmente.

11234
10. Se anticipa y responde positivamente las variaciones del entorno.

11234
11. Comprende las implicaciones y consecuencias de los cambios.

11234
12. Prevé ventajas y desventajas de los cambios que se pueden dar.

11234
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e TEST DE COMPETENCIAS DEL DIRECTOR/A DE OFICINA:

AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS PERSONALES Y DIRECTIVAS

[ 0 =1 3

INTRODUCCION.
Apreciado compafiero, el presente test de competencias, junto con las sesiones de coaching, tienen como

objetivo ayudarte en el desarrollo competencial en Nortempo. Para ello vamos a identificar tus puntos fuertes,
con el fin de potenciarlos asi como tus areas de mejora para que las puedas neutralizar o convertir en
oportunidades de crecimiento. Por lo tanto te pedimos que seas muy sincero/a a la hora de marcar cada uno de
los enunciados, las valoraciones son de 1 hasta 5, lo cual significa lo siguiente:

1 Nunca
Algunas veces
Con frecuencia

Muy frecuentemente

a b WO DN

Siempre

I. DIMENSION INTERPERSONAL

COMUNICACION:

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido.
11234
2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva.
11234
3. Escoge el medio idéneo para dar a conocer la informacién y se asegura que su
interlocutor la ha comprendido. 11234
4. Busca los momentos oportunos para decir las cosas, sin dejar conversaciones
pendientes 11234
TRABAJO EN EQUIPO:
5. Cumple con esmero y responsabilidad las normas y acuerdos del equipo
11234
6. Se involucra con los objetivos del equipo y los hace suyos.
11234
7. Promueve el didlogo constructivo entre los miembros del equipo.
11234
8. Motiva a los miembros del equipo para cumplir los objetivos propuestos.
11234

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES :

RESPETO:

9. Se muestra amable y educado en el lenguaje verbal y no verbal con sus compafieros de
trabajo.

10. Respeta la diversidad y pluralidad de opiniones, convicciones e ideas dentro de la
empresa.

11. Respeta las normas y politicas internas y externas establecidas por la empresa.

12. Muestra respeto y se valora asi mismo.

DELEGACION:

13. Supervisa las tareas y los proyectos de su gente sin entrometerse en los detalles.

14. Busca ampliar el campo de responsabilidad de sus compafieros.

15. Ayuda a sus compafieros a terminar su trabajo, proporcionando ayuda cuando lo
solicitan.

16. Sabe qué decisiones delegar a cada persona, segun las capacidades y circunstancias
de cada uno.

GESTION DE CONFLICTOS:

17. Afronta los conflictos con prontitud.

18. Le resulta sencillo buscar puntos de uniéon entre las distintas posturas.

19. Reconoce que ha cometido un error y pide disculpas por lo causado en el momento
oportuno.

20. Percibe posibles causas de conflicto y se anticipa antes ellos.

Il. DIMENSION PERSONAL
APRENDIZAJE :

1. Busca situaciones y relaciones que le enriquezcan y faciliten el desarrollo personal y
profesional.

2. Dedica tiempo a su formacion personal y profesional.

3. No se desanima ante las dificultades que conlleva el proceso de aprendizaje.

4. Mantiene una actitud positiva ante los cambios, percibiéndolos como posibilidades de
aprendizaje.

PASION:

5. Siente entusiasmo y dedicacién por su trabajo que realiza.

“

\- Universidad

Yy de Navarra
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

6. Dedica tiempo suficiente para realizar alguna tarea asignada.

7. Se compromete con los objetivos fijados y hace lo necesario para cumplirlos.

8. Se siente motivado con actitud positiva para realizar sus actividades en el trabajo.

COMPROMISO:

9. Se muestra comprometido con su trabajo con el fin de cumplir los objetivos fijados.

10. Se involucra y participa en las actividades que realiza la empresa.

11. Muestra empatia y ayuda a sus compafieros en lo que este a su alcance.

12. Es consciente de la importancia de su trabajo y lo asume con responsabilidad.

INICIATIVA:

13. Participa activamente en la generacion de nuevas ideas en su trabajo.
14. Analiza los problemas desde nuevos puntos de vista.

15. Es capaz de asumir nuevos retos.

16. Actua con independencia dentro de su campo de actuacion, sin necesidad de consultar

cada paso.

GESTION DEL TIEMPO:

17. Tiene unas prioridades claras y las sigue con coherencia a la hora de distribuir su tiempo.

18. Utiliza la agenda para programar sus actividades.

19. Es ordenado: sabe donde tiene cada cosa y puede localizarla faciimente cuando la

necesita.

20. Sabe decir que no a tareas que le impidan realizar sus objetivos

TOMA DE DECISIONES:

21. Analiza en profundidad las causas del problema, sin quedarse en lo evidente.

22. Explora sistematicamente varias alternativas, analizando las posibles consecuencias.

23. Define y pondera los criterios a tener en cuenta a la hora de elegir una alternativa.

24. Toma las decisiones que le competen en el momento adecuado.

}: Universidad
Yy de Navarra
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES :

GESTION DE LA INFORMACION:

25.

26.

27.

28.

Utiliza fuentes fiables de informacion en su trabajo.

Mantiene activos los canales de informacidn necesarios para su trabajo (correo y
programas de la empresa, etc.

Sabe extraer lo esencial de la informacién que recibe y guarda exclusivamente la
informacion relevante para su trabajo.

Discrimina adecuadamente entre la informacion urgente y la que puede esperar.

DIMENSION DEL NEGOCIO

ORIENTACION A LOS RESULTADOS:

1.

Tiene claro los objetivos y los resultados que quiere lograr la empresa.

Orienta sus acciones en el logro de los objetivos y los resultados fijados de manera que
se cumplan en el tiempo establecido.

Utiliza indicadores para medir y comprobar los resultados obtenidos.

Actla rapidamente en la solucion de los problemas que se presenten en el trabajo, con
el fin de cumplir los resultados fijados.

ORIENTACION AL CLIENTE:

5.

Emprende acciones para aumentar su base de clientes.
Establece y mantiene relaciones efectivas con los clientes y sabe ganarse su respeto y
confianza.

Actla pensando en las necesidades reales de sus clientes.

Responde con prontitud a la demanda de los clientes.

GESTION DE LOS RECURSOS:

9.

Utiliza adecuadamente los recursos materiales asignados a su persona.

10.Evalua el impacto de sus acciones en los resultados econémicos de la empresa.

11.Da buen uso de los recursos materiales y econémicos que posee la empresa.

12.Tiene en cuenta el coste de oportunidad de los recursos que compromete.

“

\- Universidad

Yy de Navarra
1/2]3|4
1/2]3|4
112]3]4
1/2]3|4
112[3]4
112]3]4
1/2]34
1/2]3|4
112]3]4
112]3]4
1/2]3|4
112]3]4
1/2]3|4
1/2]3|4
1/2]3|4
112]3]4

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS e
EN LAS ORGANIZACIONES x

VISION DEL NEGOCIO:

13.Analiza el entorno para aprovechar las oportunidades y detectar los peligros que afectan
al negocio.

14.Conoce los puntos fuertes de la empresa y de la competencia.

15.Sabe cudles son los objetivos y prioridades de la organizacion.

16. Conoce el posicionamiento de mercado que tiene la empresa dentro del sector.

“

\- Universidad

Yy de Navarra
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS a2 Universidad
/- de Navarra
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Anexo N° 5: Imagen de los test de competencias enviados a los correos.

e Evaluacién externa de la Directora de oficina:

EWAL UACION EXTERNA' DE COMPETE \
4 .
' P —— - |

(+]

EVALUACION EXTERNA DE COMPETENCIAS "
PERSONALES Y DIRECTIVAS

10N

: o o EXB

INTRO!
2

Nombres y Apellidos del evaluado

1. DIMENSION INTERPERSONAL

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido.

e Evaluacion externa de los Consultores Comerciales:

€ EVALUACION EXTERNA DE COMPETENCIAS DEL CONSULTOR CO

[ —— |

©
EVALUACION EXTERNA DE COMPETENCIAS ™
PERSONALES Y PROFESIONALES

Nombres y Apellidos del evaluado:

1. DIMENSION INTERPERSONAL

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido.

2. Afronta las conversaciones de manera clara v efectiva

e Evaluacion externa del Consultor de Administracion — Seleccion:

PREGUNTAS

EVALUACION EXTERNA DE COMPETENCIAS ™
PERSONALES Y PROFESIONALES

Nombres y Apellidos del evaluado

I. DIMENSION INTERPERSONAL

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido,

2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva *
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

e Autoevaluacion de la Directora de oficina:

A
" gm’
‘ J—— ens B

(]
AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS T
PERSONALES Y DIRECTIVAS

Nombres y Apellidos

1. DIMENSION INTERPERSONAL

1. Sus mensajes son correctos y tienen contenido.

2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva

e Autoevaluacion de los Consultores Comerciales:

°
AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS T
PERSONALES Y PROFESIONALES L]
o
Nombres y Apelidos:
1. DIMENSION INTERPERSONAL
1. Sus mensajes son corectos y tienen contenido.
2 L]

2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva

e Autoevaluacion de la Consultora de Administracion — Seleccion:

& TEST DE AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS DEL CONSULTO!

L

°
AUTOEVALUACION DE COMPETENCIAS ™
PERSONALES Y PROFESIONALES

Nombres y Apellidos

1. DIMENSION INTERPERSONAL

1. Susmensajes son correctos y tienen contenido

2. Afronta las conversaciones de manera clara y efectiva

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA 1)



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Anexo N° 6: Directorio de competencias.
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DIRECTORIO DE COMPETENCIAS

COMPETENCIA

COMUNICACION

Capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera efectiva, empleando el

DEFINICION canal adecuado en el momento oportuno y proporcionando datos concretos
para respaldar sus observaciones y conclusiones.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
o Trasmite mensajes que no tienen fondo
Expresa sus opiniones vy .
) ) ni forma.
mensajes escritos con poca
_ _ Da respuestas no muy claras, no
elaboracién, no muestra claridad ) _ )
_ ) muestra sinceridad y son poco efectivas
y sinceridad en las
< . . las respuestas que da.
< conversaciones que tiene con los
5 Nunca ] Utiliza el medio de comunicacién idéneo
demaés. '
(1) _ para informar, pero no se asegura que
Hace uso de los diferentes ) o _
) L haya sido recibido y comprendido.
medios de comunicacion
. Encuentra y dice las cosas en el
informar, pero no se asegura que
momento  oportuno, ero  deja
estos hayan sido recibidos P P )
B conversaciones pendientes.
w
> . . .
> Trasmite mensajes con contenido y
A veces
forma de manera que el receptor
(2) Expresa  con claridad vy ,
o . _ entienda.
sinceridad sus ideas y mensajes i
] ) Da respuestas claras, sinceras Yy
escritos teniendo fondo y forma. ) )
< ) efectivas en las conversaciones.
a) Con Hace uso de los medios de . _ o
w . L Utiliza el medio de comunicacion
S frecuencia comunicacion adecuados para .
) i adecuado para informar y se asegura
3) informar, asegurandose que . o
) o ) gue ha sido recibido.
haya sido recibido y dice las
Encuentra el momento adecuado para
cosas en el momento oportuno.
decir las cosas, sin dejar
conversaciones pendientes.
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Trasmite mensajes con contenido claro
y emplea correctamente el medio
Comunica y trasmite todo tipo de adecuado para su comunicacion.
Muy informacion de manera clara y Es claro, coherente y sincero en las
frecuente asertiva. respuestas que da en sus
< 4) Hace uso de los medios de conversaciones.
E comunicacién  idéneos para Utiliza el medio de comunicaciéon idoneo
informar y hace seguimiento a para informar y se asegura que ha sido
Siempre Sus mensajes a que estos hayan recibido y comprendido por el
(5) sido recibidos y comprendidos interlocutor.
por el interlocutor. Encuentra el momento y lugar oportuno
para decir las cosas sin dejar
conversaciones pendientes.
COMPETENCIA GESTION DE CONFLICTOS:
} Capacidad de diagnosticar, afrontar y resolver conflictos interpersonales con
DEFINICION . . . o L
prontitud y profundidad, sin dafiar la relacion personal.
DEFINICION )
VALORACION DEL NIVEL DESCRIPCION DE INDICADORES
No se anticipa a los problemas o Afronta y da solucién a los conflictos
conflictos que se pueden que se presenten.
producir, los enfrenta y busca Le cuesta buscar puntos de unién entre
i § soluciones. Le resulta dificlil las distintas posturas.
% @ llegar a un acuerdo al tener Reconoce su error y no pide disculpas
distintas posturas. por lo ocasionado.
NI Reconoce sus errores, pero no Identifica posibles causas de un
) pide disculpas por lo causado. conflicto y no se anticipa a ellos.
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MEDIA

A veces

(@)

Con

frecuencia

3)

Se anticipa a los problemas o
conflictos que se puedan dar, si
estos se llegan a darse los
enfrenta y busca soluciones
rapidas. Busca puntos de union
entre distintas posturas para
llegar a un acuerdo. Reconoce
sus errores y pide disculpas por

lo causado.

Afronta y da una rapida solucion a los
conflictos que se presente.

Busca puntos de union entre las
distintas posturas y trata de llegar a un
acuerdo.

Reconoce su error y pide disculpas por
lo ocasionado.
Identifica posibles causas a un
problema o conflicto y se anticipa a
ellos.

ALTA

Muy
frecuente

(4)

Siempre

(5)

Identifica y se anticipa a los
posibles problemas o conflictos
que se puedan dar, si estos se
llegan a dar los enfrenta y busca
soluciones rapidas y efectivas,
asegurandose que se haya
solucionado. Busca con
frecuencia puntos de unioén y se
asegura que se haya llegado a
un acuerdo entre ambas partes.
Reconoce su error y pide
disculpas

o perdén por lo

causado en su debido momento.

Afronta y da una rapida solucion a los
conflictos que se presenten,
asegurandose que han sido
solucionados.

Busca siempre puntos de unién entre
las distintas posturas y se asegura que
haya llegado a un acuerdo.

Reconoce error causado y pide
disculpas por lo ocasionado en su
debido momento.

Identifica posibles causas de un
problema, se anticipa a ellos y se

asegura que este solucionado.
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COMPETENCIA

TRABAJO EN EQUIPO

Capacidad de fomentar un ambiente de colaboracion, comunicacion y

DEFINICION , . .
confianza entre los miembros del equipo.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
Trabaja con su equipo, pero
cumple con las normas vy
acuerdos fijados, no conoce a No cumple con las normas y acuerdos
detalle los objetivos establecidos del equipo de trabajo.
Nunca por el equipo y no se preocupa No conoce los objetivos del equipo y no
<

< (2) por saberlos, de manera que no se involucra para trabajar en ello.

m . . . . .,
se involucra para trabajar en No mantiene una buena comunicacion
ellos en totalidad. Su con los miembros de su equipo.
comunicacion con sus No impulsa energia y no anima al
compaiieros de equipo no es la equipo para lograr los objetivos.
adecuada y no motiva a su

-
';J equipo para conseguir los
= objetivos.
o o Cumple las normas y acuerdos del
Participa en planificacién vy . i
o o equipo de trabajo.
A veces definicion de los objetivos, se o .
] ] Conoce los objetivos de lo que quiere
(2) involucra para conseguirlos ) )
lograr el equipo y trabaja para
< respetando las normas vy )

a _ ) conseguirlos.

w acuerdos de equipo. Mantiene

= L Mantiene una buena comunicacién

Con una buena comunicacion con sus ) )
. B . con los miembros de su equipo.
frecuencia compafieros de equipo y los
i ) Motiva a los miembros del equipo para
3) motiva para conseguir los
L cumplir los objetivos propuestos.
objetivos.




Conoce muy bien los objetivos

qgue el equipo quiere lograr, se

(WNortempo

Cumple con toda responsabilidad las

normas, acuerdos del equipo y hace

1)

convicciones que expresan Yy
sienten sus compafieros.

No respeta los, valores, normas y
politicas

que la empresa

persigue.

Muy _ _ que sus compafieros también lo
involucra y coordina con su
frecuente cumplan.
equipo trabajar y cumplirlos. o
(4) . e Conoce los objetivos propuestos por el
Fomenta un ambiente de ] . .
. . equipo, se involucra y trabaja para
< compromiso y union entre todos ] ) ]
= . ] conseguirlos en el tiempo establecido.
- los miembros del equipo, _ o
< L e Mantiene una buena comunicacion
respetando sus opiniones en _ .
) con los miembros de su equipo y
Si todo momento. Trasmite o
lempre , ] N respeta las opiniones de sus
5 confianza, energia positiva y B
(%) ) , comparieros.
motiva a su equipo para lograr
. e Trasmite energia positiva y motiva a los
los objetivos en el plazo
miembros de su equipo para cumplir los
acordado. qauipop P
objetivos en el tiempo establecido.
COMPETENCIA RESPETO
} Capacidad de mostrar buena actitud y consideracion con los demas,
DEFINICION . .
incluyendo la forma y manera de expresar sus opiniones, preguntas, etc.
DEFINICION 3
. DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
No muestra amabilidad vy
¢ No demuestra ser amable y educado en
educacibn al momento de )
. su lenguaje verbal y no verbal al
comunicarse con sus
momento de expresarse con Sus
compafieros, no respeta las B
< . o compafieros.
= |2 Nunca diversas opiniones y o
g o e No respeta las opiniones y puntos de
z

vista de sus compafieros.

No respeta las normas y politicas
establecidas por la empresa..

Se respeta, pero no se valora asi mismo.
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Demuestra amabilidad y

Demuestra ser amable y educado en su

lenguaje verbal y no verbal al momento

(5)

valores, normas Yy politicas
internas  y externas que la

empresa tiene establecido.

A veces .
) educacion en su lenguaje verbal de dirigirse a sus compafieros de
y no verbal cuando se comunica trabajo.
< con sus comparfieros y respeta Respeta las opiniones y puntos de vista
[a) - . ~
w las opiniones y convicciones de de sus comparieros.
=
& los demas. Respeta las normas y politicas internas
on
. Respeta los valores, normas y y externas determinadas por la
frecuencia . ) .
@) politicas que la empresa tiene empresa, cuando solo le es necesario.
establecido. Se respeta y se valora asi mismo de vez
en cuando.
_ Demuestra siempre ser amable,
Demuestra siempre ser amable, )
respetuoso y educado en su lenguaje
Muy respetuoso y educado en su .
) verbal y no verbal al dirigirse a sus
frecuente lenguaje verbal y no verbal al . .
) comparieros de trabajo.
(4) momento de  comunicarse, ) ) o
< o i Respeta la diversidad de opiniones, los
P respeta las opiniones, creencias, _ o
- o _ ) puntos de vista y las convicciones de
< convicciones, piensan y sienten ~
~ ) sus compafieros.
sus comparieros de trabajo. o
. ) ] Respeta las normas y politicas internas
Siempre Tiene siempre presente los

y externas establecidas por la empresa
en todo momento.

Se respeta y se valora asi mismo.
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COMPETENCIA

APRENDIZAJE

Capacidad de adquirir nuevos conocimientos, modificar habitos y estar abierto

3)

de aprendizaje, se adapta a los
cambios y circunstancias que se
una actitud

den mostrando

positiva.

DEFINICION .
al cambio.
DEFINICION 3
VALORACION DEL NIVEL DESCRIPCION DE INDICADORES
No muestra mucho interés por
obtener nuevas ideas, No participa en cursos de formacion que
conocimientos y ganar contribuyan su crecimiento y desarrollo
experiencias relacionadas a sus personal y profesional.
actividades que viene realizando. No cuenta con un tiempo establecido
No busca muchas relaciones que para su formacion personal vy
< le enriguezcan y permitan su profesional.
é Nunca crecimiento y desarrollo Se desanima ante los problemas o
(1) profesional. dificultades que se presenten en su
Se desanima ante cualquier proceso de aprendizaje.
problema que se presente en su Muestra una actitud poco positiva ante
proceso de aprendizaje y no se los cambios que se den en su
muestra muy positivo ante los aprendizaje.
cambios que se den en su
g aprendizaje.
< Adquiere nuevos conocimientos
y mejora sus habilidades a través
de cursos de formacién. Busca Participa en cursos de formacion que
A veces relaciones que le permitan su enriquezcan y contribuyan su desarrollo
(2) crecimiento y desarrollo personal y profesional.
profesional, dedica tiempo para Tiene un tiempo asignado para su
g su formacion  personal 'y formacién personal y profesional.
uzJ profesional. No se desalienta No se desanima ante los problemas o
Con ante los problemas o dificultades dificultades que se presenten en su
frecuencia que se presenten en su proceso proceso de aprendizaje.

Muestra una actitud positiva ante los

cambios que se den en su aprendizaje.




Busca nuevos retos, participa

activamente en talleres, cursos
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e Participa activamente en talleres o

cursos 'y busca relaciones que

enriquezcan, faciliten y contribuyan su

formacién, crecimiento y desarrollo

que no cumple con las tareas
asignadas, ni con los objetivos

establecidos.

Muy de formacion que contribuyan su personal y profesional.
frecuente desarrollo personal y profesional. | e Cuenta con un tiempo determinado
(4) Tiene un tiempo asignando para exclusivamente para su formacion
< su formacién. Mantiene una personal y profesional, de manera que
= . " . .
;:n actitud positiva a los cambios, no hay nada que interrumpa.
problemas o dificultades que se | ¢ No se desanima ante los problemas o
Siempre presenten en su proceso de dificultades que se presenten en su
5) aprendizaje, busca sacarle el proceso de aprendizaje, los enfrenta,
maximo provecho a ello para busca solucionarlos y aprende de ellos.
adaptarse  a las nuevas | e Muestra wuna actitud positiva y
situaciones y modificaciones. persevante ante los cambios que se den
en su aprendizaje y busca el lado
positivo de ello.
COMPETENCIA PASION
} Capacidad de energia y accion vehemente hacia el trabajo que realiza en el
DEFINICION ) )
dia a dia dentro de la empresa.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
) o No demuestra dedicacion por su trabajo
No se muestra estar motivado y )
o que realiza.
tener dedicacion completa en los _
< Nunca ] ] e No cumple con las tareas asignadas en
= |2 trabajos que realiza, de manera ] )
“>J o (2) el tiempo establecido.
z

e No cumple con los objeticos fijados.

e No se muestra motivado y con actitud

positiva en la realizacion de su trabajo.
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MEDIA

A veces

(@)

Con

frecuencia

3)

Muestra motivacion durante el
desarrollo de las actividades que
realiza en su trabajo y se
compromete con los objetivos de

la empresa.

Demuestra dedicacion por su trabajo
gue viene realizando.

Cumple con las tareas asignadas.

Se compromete con los objetivos que la
empresa quiere lograr.

Muestra estar motivado y tener una
actitud positiva en el desarrollo de su

trabajo.

ALTA

Muy
frecuente

(4)

Siempre

()

Se siente apasionado, motivado
y demuestra dedicacion en los
trabajos que realiza, de manera
que cumple con todas las tareas
asignadas en tiempos
acordados. Se compromete con
los objetivos y hace todo lo

necesario para cumplirlos.

Demuestra dedicacion por su trabajo
gue viene realizando.

Cumple con todas las tareas asignadas
en el tiempo establecido.

Se muestra comprometido con los
objetivos y hace todo lo posible para
cumplirlos satisfactoriamente.

Se muestra muy motivado y con una
actitud positiva en el desarrollo de su

trabajo.
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Capacidad del individuo para tomar conciencia de la importancia que tiene el
5 cumplir con su trabajo dentro del plazo establecido. Asumiendo con
DEFINICION . L . -
responsabilidad la mision, vision y valores de la empresa para brindar un
servicio de calidad que satisfaga y supere las expectativas de los clientes.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL

NIVEL

Es consciente de la importancia
de su trabajo, pero no sume con

mucha responsabilidad y no se

No asume con responsabilidad su
trabajo.

No muestra estar comprometido con su

(4)

total responsabilidad.

siente  comprometido con los _ ) o
< o trabajo para cumplir los objetivos.
< Nunca objetivos comunes. No conoce o o
o ) " e No participa en las actividades que
(2) bien los valores y politicas de la
o desarrolla la empresa.
empresa y no participa e
. e No demuestra empatia y colaboracion
involucra en el desarrollo de las
. . con sus comparieros.
actividades que tiene
programada la empresa.
Demuestra compromiso, es
consciente de la importancia de
su trabajo, asume con toda la B )
- . e Asume con responsabilidad su trabajo.
A veces responsabilidad para cumplir con ]
o e Se compromete con su trabajo para
(2) los objetivos en los plazos ) o
) cumplir los objetivos.
< establecidos. Conoce los o o
o L L o Participa en las actividades que
w valores, la misién y vision de la
= . desarrolla la empresa.
Con empresa, mostrando “orgullo de
. - e Demuestra empatia y colabora con sus
frecuencia pertenencia” de estar dentro de
. comparieros.
3) ella. Demuestra ser empético,
colaborador y se involucra en
desarrollo de actividades que la
empresa realiza.
Tiene un alto grado de ) . ]
) e Conoce la importancia que tiene su
< compromiso, sabe de Ia _
P ) _ trabajo y lo asume con toda
il Muy importante de su trabajo para la -
< responsabilidad.
frecuente empresa, por lo que asume con

Se compromete en cumplir los objetivos.
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Siempre

()

Conoce bhien los valores, misién y
vision de la empresa, los
comparte a sus comparieros y los
tiene presente en el entorno en el

que se encuentre.

(WNortempo

Participa y apoya en las actividades que
realiza la empresa.

Muestra empatia y ayuda a sus
compafieros de trabajo en todo lo que

este a su alcance.

COMPETENCIA

GESTION DEL TIEMPO

Capacidad de priorizar los objetivos, programar las actividades de manera

DEFINICION ) )
adecuada y ejecutarlas en el plazo previsto.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
e Distribuye sus tiempos para realizar los
Asigna tiempos a cada una de ) )
trabajos, pero no llega a cumplirlos en el
sus actividades, pero no utiliza )
plazo establecido.
herramientas para llevar un ]
o e No hace uso de herramientas para
< control de sus actividades a o
< Nunca . o . programar sus actividades a desarrollar.
o realizar. No distingue bien entre )
1) e No mantiene ordenado las cosas,
las tareas urgentes e
) dificultando su ubicacion.
importantes de manera que no
e Acepta todas las tareas, pero no
cumple con sus tareas en los
comunica de las que le impiden cumplir
plazos acordados.
] su objetivo.
>
z
A veces e Distribuye su tiempo y establece un
Gestiona su tiempo utilizando o )
(2 orden de sus actividades a realizar.
herramientas para llevar un _
o e Hace uso de herramientas para
< control de sus actividades. o
a) ) programar sus actividades.
w Sabe decir no a las cosas que
= Con ) - . e Tiene ordenado las cosas y los ubica
_ impedirian cumplir con sus
frecuencia o facilmente.
objetivos.
(3)  Dice no alas tareas que impiden cumplir

Su objetivo, cuando ya paso el plazo.
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ALTA

Muy
frecuente

(4)

Siempre

()

Gestiona bien su tiempo,

teniendo en cuenta la
importancia y urgencia de cada
tarea y la sigue con coherencia a
la hora de distribuir sus tiempos
y actividades. Utiliza diversas
herramientas para llevar un
control de todas sus actividades
y cumplirlas en el tiempo
programado.

Evita interrupciones que pueden
restar sus tiempos y sabe decir
no a las cosas que impedirian

cumplir su objetivo.

(WNortempo

Distribuye su tiempo segun la
importancia y urgencia de los trabajos
encomendados.

Hace wuso de herramientas para
programar sus actividades y verifica que
estos se cumplan en plazo establecido.
Tiene ordenado las cosas y los ubica
facilmente cuando lo requiere.
Comunica con anticipacion que no
puede cumplir con esa tarea debida que

impide cumplir su objetivo.

12




(WNortempo

COMPETENCIA

GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de identificar y tratar de manera efectiva la informacién relevante

una rapida atencion al cliente.

DEFINICION ,
para su trabajo.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
_ No hace uso de fuentes fiables de
No gestiona adecuadamente la ) o )
_ . _ informacion para hacer su trabajo.
informacién, debido a que no -
] -~ . y No utiliza todos los canales de
identifica la informacion relevante i »
< ) informacion con las que cuenta la
2 para su trabajo.
> Nunca _ empresa.
No hace uso bien de los canales ) ) _
(1) _ B No sabe extraer bien la informacion
de informacion que posee la
necesaria para realizar su trabajo.
empresa, de manera que su
. 3 No diferencia entre la informacion
trabajo no es muy integro.
urgente y lo que puede esperar.
Hace uso de fuentes de informacion
A veces Identifica la informacion ) . )
_ _ fiables para realizar su trabajo.
(2) relevante para realizar su trabajo, = ) .
Utiliza los canales de informacion vy
< hace uso adecuado de los _
a) ) . programas que la empresa dispone.
o | canales de informacion que _ ) )
S | = ) Extrae informaciébn necesaria para
5 Con posee la empresa para cumplir ) ]
. ) ) realizar su trabajo.
frecuencia con su trabajo y brindar una
. ) Diferencia entre la informacion urgente y
3) atencién rapida al cliente.
lo que puede esperar.
Hace uso de fuentes de informacion
- acreditadas para hacer su trabajo.
Identifica, extrae y guarda la N _ y
Muy ) y _ Utiliza todos los canales de informacion
informacion  importante  para
frecuente ) N y programas que posee la empresa.
< desarrollar su trabajo, utiliza . .
= (4) _ . Extrae y guarda la informacién
- todos los canales de informacion . _ _
< ) necesaria para realizar su trabajo.
y programas que dispone la
Diferencia y tiene claro la informacién
. empresa de manera que cumpla
Siempre . _ que es urgente y lo que puede esperar
con la tarea asignada y se brinde
5) para cumplir con la tarea encomendada.
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COMPETENCIA

MEJORA CONTINUA

Capacidad para mejorar cualquier proceso o servicio, de manera que permita

(5)

trabajo para brindar una calidad de
servicio y que los clientes se sientan

satisfechos.

DEFINICION un crecimiento y optimizacion de los factores importantes de la empresa y a
la vez mejore el rendimiento y productividad del trabajador.
DEFINICION i
VALORACION DEL NIVEL DESCRIPCION DE INDICADORES
No detecta problemas y | e No identifica oportunidades de
oportunidades de mejora dentro de mejora.
su trabajo o en general para la e No extrae la informacién correcta
§ Nunca empresa. sobre el problema detectado.

- (1) No se muestra dispuesto a tener | e No propone acciones de mejora o
una mejora continua en su que den solucion algun problema.
desempefio y productividad en el ¢ No hace seguimiento a las
trabajo. propuestas realizadas.

e Identifica oportunidades de mejora.
A veces Capacidad de identificar y proponer | e Obtiene la informacion correcta
2) acciones de mejora en los procesos sobre el problema detectado.
g y servicios que ofrece la empresa. e Propone acciones de mejora o
U§J Con Dispuesto a mejorar su desempefio soluciones de algin problema
frecuencia | y productividad de manera que se surgido.
m 3) brinde una calidad de servicio. e Hace seguimiento a las propuestas
% realizadas.
Alta capacidad de  detectar
problemas y oportunidades de
mejora, propone ideas y acciones e |dentifica oportunidades de mejora.
Muy de mejora para optimizar los e Obtiene toda la informacion sobre el
frecuente procesos Y los servicios que ofrece problema generado y ve como
(4) la  empresa y se siente solucionarlo.

< comprometido con ello de manera | e Opina y propone siempre acciones

32' que da seguimiento a lo propuesto. de mejora para brindar un mejor
Abierto ante cualquier cambio que servicio.
se pueda dar y dispuesto a mejorar | e Da seguimiento a las propuestas

Siempre su desempefio y productividad de su realizadas y se asegura que esté

funcionando como debe ser.
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COMPETENCIA ORIENTACION A LOS RESULTADOS
Actitud de ejecucién de los procesos para conseguir resultados y de actuar
DEFINICION con rapidez cuando hay que tomar decisiones que afectan a la organizacion,
a las necesidades de los clientes o para adelantarnos a la competencia.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
No demuestra conocer bien los
objetivos y resultados que la o
Conoce los objetivos y resultados de la
empresa desea obtener, no
_ _ empresa.
orienta todas sus acciones con el ) )
] ) o No realiza acciones que conlleven al

< Nunca fin de conseguirlos los objetivos y o .

< logro de los objetivos en el plazo fijado.

o (1) resultados en los plazos - o

L No utiliza de indicadores para comprobar
pactados. No utiliza indicadores
) ) . los resultados logrados.
financieros para medir vy
, i No da una rapida solucibn a los
comprobar si se han cumplido los
) problemas presentados.
resultados establecidos por la
compaiiia.
Conoce los objetivos y resultados Conoce los objetivos y resultados de la
A veces que la empresa desea obtener, empresa.
2) orienta sus acciones y esfuerzos Realiza acciones que conlleven al logro
- g al logro estos. Utiliza indicadores de los objetivos.

w . . . -

% S financieros para medir vy Hace uso de indicadores para
Con comprobar si se han cumplido comprobar los resultados conseguidos.
frecuencia con los resultados en los plazos Da solucion a los problemas

(3 establecidos. presentados.
Tiene claro los objetivos y los Conoce muy bien los objetivos y los
resultados que la empresa desea resultados que la empresa se ha

Muy lograr, orienta todas sus propuesto.
frecuente acciones, esfuerzos y asume Realiza acciones que conlleven al logro
< (4) decisiones que comprometen los de los objetivos en el plazo fijado.

[ . . -

21 recursos materiales y Hace uso continuo de indicadores para
econbémicos con el fin de medir y comprobar los resultados
cumplirlos en los plazos conseguidos.
estipulados. Da rapida solucién a los problemas

Siempre Utiliza  siempre indicadores presentados.
(5) financieros para medir y
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comprobar que se hayan

cumplido los resultados

establecidos por la compaiiia.
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COMPETENCIA

ORIENTACION AL CLIENTE

Capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas del cliente,

DEFINICION proporcionando una oferta de valor, cuidando todos los detalles de la relacion
y dando respuestas a sus peticiones y sugerencias.
DEFINICION SCRIPCIO CADORES
p DESCRIPCION DE INDICADORE
VALORACION DEL NIVEL
No identifica las necesidades de )
_ _ e No propone acciones que aumenten la
los clientes, sus acciones no )
o ] base de datos de los clientes.
muestran interés en la basqueda _ ]
. ] ¢ No mantiene buenas relaciones con los
Nunca de soluciones o alternativas para ] .
< i ) clientes, por lo tanto, no crea respeto ni
< (1) satisfacer sus necesidades y ]
o0 confianza.
para aumentar la cartera de o _
) ¢ No identifica las necesidades reales de
clientes. .
) » los clientes.
No cuida la relacion con los
. e Demora en dar una respuesta a la
clientes, de manera que no crea
. demanda de los clientes.
confianza.
Identifica necesidades de los e Propone acciones que buscan aumentar
- A veces clientes, dirige sus acciones para la base de datos de clientes.
% < (2) dar soluciones a los problemas y e Mantiene buena relaciébn con los
[a) . . . !
w satisfacer a los clientes. clientes, creando respeto y confianza.
= . . - . .
Con Mantiene y cuida la relacion con e Conoce las necesidades de los clientes.
frecuencia | los clientes, gandndose el | o Responde rapidamente ala demanda de
(3 respeto y confianza. los clientes.
Busca e identifica las e Propone acciones que incrementan la
Muy necesidades reales y base de datos de los clientes.
< frecuente expectativas de los clientes, e Mantiene buenas relaciones con los
21 (4) dirige todas sus acciones en la clientes, brinda una atencion personaliza
busqueda de alternativas de y hace que se sientan satisfechos.
soluciéon a los problemas e e Conoce las necesidades reales de los
Siempre inquietudes que se tenga con el clientes.
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cliente, haciendo que estos se
sientan  satisfechos con el
servicio y la atencion brindada.

Establece y mantiene buenas
relaciones con los clientes con

perspectivas a largo plazo.

(WNortempo

¢ Brinda unaréapida atencién a la demanda

de los clientes y se asegura que se sienta
satisfecho.

COMPETENCIA

GESTION DE LOS RECURSOS

Capacidad de utilizar los recursos materiales y econémicos del modo mas

3)

impacto que esto puede tener

para la organizacion.

DEFINICION o L. - ,
idéneo, rapido, econdmico y eficaz para obtener los resultados deseados.
DEFINICION SCRIPCIO CADORES
p DESCRIPCION DE INDICADORE
VALORACION DEL NIVEL
. No da buen uso a los recursos materiales
No gestiona adecuadamente los
] de la empresa.
recursos materiales y ) o
. No analiza los resultados economicos
< econdémicos que posee la )
2 Nunca obtenidos por la empresa.
0 empresa. N
1) _ o No utiliza adecuadamente los recursos
No realiza un analisis vy . .
» econdmicos asignados a su sede.
evaluacion a los resultados
L ) No evalla el costo de oportunidad de los
econdmicos obtenidos.
recursos al momento de hacer uso.
-
S
= Gestiona y da buen uso a los Da buen uso a los recursos materiales
A veces )
) recursos materiales y de la empresa.
econémicos que dispone la Analiza los resultados econdmicos
< .
) empresa. obtenidos por la empresa.
m . . .
S c Analiza y evalla los resultados Utiliza adecuadamente los recursos
on
) econdémicos obtenidos y ve el econdémicos asignados a su sede.
frecuencia

EvalGa el costo de oportunidad de los

recursos al momento de hacer uso.
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Planifica, organiza y controla los

(WNortempo

e Hace uso correcto de los recursos

materiales de la empresa y cuida como

)

debilidades de la empresa, de
manera que no establece
estrategias para lograr ganar un
mejor posicionamiento dentro del

sector.

Muy _ si fueran suyos.
recursos materiales y ) o
frecuente o e Analiza los resultados econdmicos
econémicos que posee la )
(4) o obtenidos por la empresa y comprueba
empresa y los da seguimiento )
- de que se haya cumplido con lo
< para que estos sean utilizados N
P planificado.
- . correctamente. _ B
< Siempre ) i e Gestiona y utiliza adecuadamente los
Analiza y evalla los resultados o _
(5) _ recursos econémicos asignados a su
econdmicos logrados y ve el
. sede.
impacto que esto puede tener
o, e Analiza el costo de oportunidad de los
para la organizacién y la vez
) recursos para su uso correcto, de
propone nuevas estrategias.
manera que estos sean aprovechados al
maximo.
COMPETENCIA VISION DEL NEGOCIO
} Es la capacidad de reconocer los peligros y aprovechar las oportunidades que
DEFINICION i . .
repercuten en la competitividad y efectividad del negocio.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
No analiza el entorno, no ¢ No analiza el entorno, por lo tanto no
identifica oportunidades y los identifica oportunidades de mejora para
posibles riesgos que pueda tener la empresa.
la empresa. e No tiene claro las fortalezas de la
<
@ < Nunca No conoce bien las fortalezas y empresa y de la competencia.
> |
z

e No conoce a detalle los objetivos y las
prioridades que tiene la empresa por
lograr.

¢ No conoce la participacion de mercado

que tiene la empresa dentro del sector.
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MEDIA

A veces

(@)

Con

frecuencia

3)

Analiza el sector en el que se
mueve la compafiia, identifica
oportunidades y posibles riesgos
que pueda tener la empresa.
Conoce las fortalezas de la
empresa y de la competencia y
propone estrategias para lograr
ganar un mejor posicionamiento
dentro del sector.

Analiza su entorno e identifica
oportunidades de mejora para la
empresa.

Tiene claro las fortalezas de la empresa
y de la competencia.

Conoce los objetivos y tiene claro las
prioridades de la empresa.

Conoce la participacion de mercado que

tiene la empresa dentro del sector.

ALTA

Muy
frecuente

(4)

Siempre

(5)

Analiza en todo momento el
sector e identifica oportunidades
y posibles riesgos que pueda
tener la empresa y establece
acciones frente a esto.

Conoce las fortalezas y las
debilidades de la empresa y la
competencia y pone en marcha
algunas acciones para ganar un
mejor posicionamiento de

mercado.

Analiza constantemente su entorno e
identifica oportunidades de mejora para
la empresa.

Tiene claro las fortalezas y debilidades
de la empresa y de la competencia.
Conoce bien los objetivos y tiene claro
las prioridades que la empresa desea
conseguir y trabaja ello para conseguirlo.
Conoce la participacion de mercado que
tiene la empresa dentro del sector y
realiza acciones para mantener o

mejorarla.
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COMPETENCIA

RESOLUTIVIDAD Y DINAMISMO

Capacidad para trabajar en situaciones cambiantes o alternativas de corto

(5)

pueden traer consigo, los
comunica y plantea acciones

frente a ello.

DEFINICION tiempo o de jornadas prolongadas sin que esto se vea afectado su nivel de
actividad.
DEFINICION i
VALORACION DEL NIVEL DESCRIPCION DE INDICADORES
Muestra resistencia a los cambios que se
Muestra cierta resistencia ante
dan en la empresa.
los cambios que se presenten en N
_ No responde positivamente a los
Nunca su area de trabajo o como en la
< cambios que se dan en el entorno.
2 () empresa en general, pero logra
o . No tiene claro que los cambios pueden
adaptase lentamente. Tiene ] -
) " tener consecuencias positivas y
cierta dificultad para enfrentar ]
) , negativas.
circunstancias o problemas que
No evalla las ventajas y desventajas de
se den en la empresa.
los cambios implantados.
Asume con normalidad los cambios que
Se muestra abierto a los cambios
A veces se den en la empresa.
y se adapta a medida que estos B )
(2) Responde positivamente a los cambios
se vayan dando ya sea en su
< i . que se dan en el entorno.
a) area de trabajo o en la empresa . _
— | W Tiene claro que los cambios pueden
g 1= en general. . N
= Con ) , tener consecuencias  positivas Yy
4 i Analiza las ventajas y
frecuencia negativas.
desventajas que los cambios
3 Analiza las ventajas y desventajas de los
pueden traer.
cambios implantados.
Se muestra abierto a los cambios que se
Posee alta capacidad de
Muy den en la empresa.
adaptacion a los cambios gque se N )
frecuente Responde positivamente a los cambios
den en su entorno y enfrente
(4) _ _ _ que se dan en el entorno.
cualquier circunstancia o
< . Tiene claro que los cambios pueden
P problema que se suscite. . -
= ) _ tener consecuencias  positivas Yy
< Analiza las ventajas y
. ) negativas y esta preparado para lo que
. desventajas que los cambios
Siempre suceda.

Analiza las ventajas y desventajas de los
cambios implantados y los da a conocer

a sus comparferos de trabajo.
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(5)

expectativas y las necesidades

de los clientes.

COMPETENCIA INICIATIVA
. Capacidad de mostrar un comportamiento emprendedor, iniciando e
DEFINICION i . . . -
impulsando los cambios necesarios con energia y responsabilidad personal.
DEFINICION i
VALORACION DEL NIVEL DESCRIPCION DE INDICADORES
No propone ideas para mejorar Ssu
No propone cambios, ideas o trabajo.
acciones de mejorar. No analiza los problemas antes de tomar
5 Nunca Toma decisiones sin analizarlas decisiones.
- 1) desde diferentes perspectivas y No asume nuevos retos.
no esta dispuesto a asumir No conoce bien sus funciones vy
nuevos retos. constantemente pregunta sobre lo que
tiene que realizar.
Analiza los problemas de Propone ideas para mejorar su trabajo y
A veces diferentes puntos de vista y la de sus compafieros.
@) propone alternativas de solucion Analiza los problemas antes de tomar
<5E 0 acciones de mejora. decisiones.
g UEJ S Crea nuevas oportunidades de Asume nuevos retos.
= frecuencia realizar las tareas y asume Conoce sus funciones y no se ve en la
@) nuevos retos. necesidad de preguntar lo que tiene que
realizar en cada momento.
Identifica y propone acciones de
mejora para su trabajo vy Propone acciones de mejora para su
Muy oportunidades estratégicas para puesto de trabajo y para la empresa en
frecuente la empresa que hacen las cosas general.
E (4) mas eficientes. Analiza los problemas desde diferentes
32' Es creativo e innovador, asume perspectivas antes de tomar decisiones.
nuevos retos y busca alternativas Asume nuevos retos y trabaja para
Siempre de solucion para satisfacer las conseguirlos.

Conoce bien sus funciones a realizar.
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COMPETENCIA

TOMA DE DECISIONES

Capacidad de tomar decisiones de modo adecuado y en el momento

(5)

situaciones, asumiendo los

riegos que estas puedan tener.

DEFINICION
oportuno.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
Toma decisiones sin analizar las | ¢ No analiza los problemas y sus causas
consecuencias que estas pueden gue ocasionaron esto.
< tener. ¢ No propone alternativas de mejora.
S
g Nunca No establece criterios para | e No analiza y evalla las alternativas en
(1) analizar y elegir la mejor base a criterios.
alternativa de  solucion o | e Toma decisiones que no le incumben a
propuesta de mejora. su puesto de trabajo.
e Analiza las causas del problema
A veces Toma decisiones analizando las generado.
(2) causas que generaron el | e Propone alternativas y las analiza para
< . . .
a) problema y propone alternativas ver las consecuencias que tendria.
| L . , .
o | = de solucion. e Analizay evalla las alternativas en base
> . - I
> Con Aplica criterios para evaluar las a criterios.
frecuencia alternativas y propone cambios. e Toma decisiones que le competen a su
3) puesto de trabajo.
o e Analiza las causas del problemay busca
Muy Toma decisiones en el momento )
_ soluciones.
frecuente oportuno, analizando las . )
) e Busca, analiza y propone alternativas
< (4) consecuencias que estas pueden ) B
P _ efectivas de solucion.
— tener y busca alternativas ] ) )
< ] » ¢ Analizay evalla las alternativas en base
efectivas de solucion. o ] .
. , a criterios y elige la mejor.
Siempre Responde con audacia ante

e Toma decisiones en el momento

oportuno.
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COMPETENCIA

HONESTIDAD Y TRASPARENCIA

Cualidad de la persona de ser honesta, de comportarse y expresarse con

DEFINICION . . S
sinceridad, justicia y verdad.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
e No demuestra ser honesto vy
H transparente en los trabajos asignados.
No es honesto y transparente en ]
5 | lizacion d rabai o No muestra tener coherencia con lo que
a realizacion de su trabajo y ) )
< Nunca dice y realiza.
cuando se expresa de los .
(1) dem ¢ No demuestra ser sincero/a al momento
emas.
de expresarse de sus comparieros.
e No respeta y cuida los bienes ajenos.
H | o Demuestra honestidad y transparencia
A veces Es transparente y honesto en la
) .p y ) en los trabajos asignados.
(2) realizacion de su trabajo. _
< i e Muestra tener coherencia con lo que
a Es coherente con lo que dice y ) )
w i dice y realiza.
4 | = sus actos que realiza.
w e Muestra sinceridad al momento de
2 Con Muestra sinceridad cuando se
z i i expresarse de sus comparferos
frecuencia expresa de los demas.
3) o Respeta y cuida los bienes ajenos.
Muy dad e Es en todo momento honesto vy
Demuestra sinceridad,
f _ _ transparente.
recuente honestidad y transparencia en la
4) lizacion trabai e Es coherente con lo que dice y hace.
realizacion de su trabajo y
,iz q de | e Muestra sinceridad al momento de
- cuando se expresa de los
< dem comunicarse y expresarse de sus
emas.
; compafieros.
Siempre Es justo consigo mismo y con P
(5) o . e Respeto y cuida los bienes ajenos como
sus compafieros de trabajo.

si fueran suyos.
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COMPETENCIA

PROACTIVIDAD Y PENSAMIENTO CRITICO

Capacidad de la persona de asumir el pleno control de su conducta de modo
activo, toma iniciativa y desarrolla acciones creativas para generar mejoras.

(5)

solucién a los problemas simples

y complejos que se presentan.

DEFINICION , . . . : :
Analiza, entiende y evalla la consistencia de los rozamientos de las
situaciones que se den en la empresa.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL
No busca, ni propone acciones de mejora
para su trabajo.
RGeS No muestra tener iniciativa, no No da solucion a los problemas
<€ .
2 (1) analiza su entorno, ni propone complejos.
@ acciones de mejora o alternativas No analiza de diferentes puntos de vista
de solucion a los problemas. las ideas o situaciones que se presenten.
No es consciente y no asume la realidad
en la que se encuentra.
Investiga y propone acciones de mejora
A veces _ para su trabajo.
Analiza su entorno desde y )
(1) _ _ _ Da solucion a los problemas complejos.
< diferentes perspectivas, aplica ) o
a o ) Analiza los problemas o situaciones de
mm criterios  propios, busca 'y . _
= _ . diferentes puntos de vista.
» propone acciones de mejora o
w Con ) ,, Es consciente de lo que sucede en la
> . alternativas de solucién a los
zZ frecuencia realidad, lo asume vy toma decisiones
problemas que se den.
3) frente a esto.
Investiga y propone nuevas
oportunidades de mejora para su trabajo
Muy Analiza, entiende y evalla su y para la empresa en general.
frecuente entorno desde diferentes Da solucion a los problemas complejos
(4) perspectivas, de tal manera que sin dificultad alguna.
E investiga, busca nuevas Analiza de diferentes puntos de vista las
-
< alternativas, accione de mejora y ideas o situaciones que se presenten y
Siempre toma la mejor decision dando toma la mejor decision.

Es consciente y asume la realidad en la
gue se encuentra y toma decisiones
viendolo como una oportunidad de

mejora.
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COMPETENCIA

DELEGACION

Capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo dispongan de la

DEFINICION informacion y de los recursos necesarios para tomar decisiones y lograr sus
objetivos.
DEFINICION DESCRIPCION DE INDICADORES
VALORACION DEL NIVEL

NIVEL

No delega funciones especificas

a cada uno de los miembros de

e No supervisa los trabajos encomendados.
o No delega responsabilidades especificas a

Su equipo de trabajo.

alternativas y soluciones a los

problemas.

< su equipo de trabajo, no ) )
< . e NoO apoya en su totalidad a su equipo de
o Nunca proporciona todos los recursos _ _ _
. . trabajo para culminar los trabajos
() necesarios para que realicen su
) o encomendados.
trabajo y no da seguimiento a los
) e No delega funciones a cada colaborador
trabajos encargados
segun su capacidad y puesto de trabajo.
) ) e Supervisa las tareas o  trabajos
Delega y supervisa los trabajos, .
A veces ) encomendados, pero no entra en revisiones
sin entrometerse a los detalles,
(2) _ a detalle.
brinda todos los recursos ) . ]
< _ ¢ Delega funciones especificas a su equipo de
a necesarios, da pautas de lo que _
w . trabajo.
= se quiere lograr, plazos de . . .
Con . » e e Apoya a su equipo de trabajo a terminar los
. ejecucién y da seguimiento para .
frecuencia ] ] trabajos encomendados.
gue los trabajos sean cumplidos
3) ) ) e Delega funciones a cada colaborador segun
satisfactoriamente.
su capacidad y puesto de trabajo.
Confia en su equipo de trabajo, | ¢ Confia plenamente en su equipo y en la
busca ampliar sus realizacion de su trabajo, por lo que no
Muy responsabilidades delegando y necesita entrar en revisiones a detalle.
frecuente supervisando las tareas, sin | e Delegafunciones especificas a su equipo, les
(4) entrometerse en detalles, brinda brinda toda la informacién necesaria y hace
,i: todos los recursos necesarios y seguimiento para ver que se haya cumplido
-
< apoya para cumplir con el con el trabajo.
trabajo. e Apoya en todo momento a su equipo para
Siempre Participa e implica a sus concluir con los trabajos.
) colaborares en la generacion de | e Delega funciones a cada colaborador seguin

su capacidad, puesto de trabajo y se asegura

de que se hayan cumplido con el trabajo.
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Anexo N° 7: Resultados de la Autoevaluacién y Evaluacién Externa.

RESULTADOS DE LA DIRECTORA DE OFICINA

Tabla N° 1: Resultados de la evaluacion por competencias

v Universidad
de Navarra

DIMENSION COMPETENCIAS EVAALLLJJL(C)ZION EVALUACION | DIFERENCIA | PROMEDIO DE | NIVEL
EXTERNA COMPETENCIAS

Comunicacion 3,50 4,13 0,63 3,81 MEDIO

Trabajo en equipo 4,00 4,38 0,38 4,19 ALTO

:\II\I;ERPERSO Respeto 3,00 4,13 1,13 3,56 MEDIO
Delegacion 3,50 4,25 0,75 3,88 MEDIO

Gestion de conflictos 3,50 4,00 0,50 3,75 MEDIO

Aprendizaje 3,75 4,25 0,50 4,00 ALTO

Pasion 3,75 4,63 0,88 4,19 ALTO

Compromiso 4,00 4,50 0,50 4,25 ALTO

PERSONAL Iniciativa 3,50 4,38 0,88 3,94 MEDIO
Gestion del tiempo 3,25 3,88 0,63 3,56 MEDIO

Toma de decisiones 2,75 4,00 1,25 3,38 MEDIO

Gestién de la informacion 3,00 4,13 1,13 3,56 MEDIO

Orientacién a los resultados 3,50 4,50 1,00 4,00 ALTO

DEL Orientacion al cliente 3,75 4,88 1,13 4,31 MEDIO
NEGOCIO Gestion a los recursos 3,25 4,25 1,00 3,75 MEDIO
Vision del negocio 3,5 4,25 0,75 3,88 MEDIO

En la presente tabla podemos observar los resultados de la evolucién por competencias de la
Directora de oficina, en lo que concierne a la dimensidn interpersonal la competencia de Trabajo
en equipo se encuentra en nivel alto y las demas competencias en un nivel medio. En la
dimension personal las competencias que se encuentran en un nivel alto son Aprendizaje y

Pasidn. En relacion a la dimensién de negocio la competencia de Orientacion a los resultados se

Fuente: Elaboracion propia

sitia en un nivel alto y las demas en estan desarrolladas a un nivel medio.

Las fortalezas que posee la Directora de Oficina son: Trabajo en equipo, Delegacion, Pasion,

Compromiso, Orientacion al cliente y Orientacion a los resultados, las competencias detectadas

como areas de mejora son: Comunicacién, Toma de decisiones y Vision del negocio.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Gréfico N° 1: Resultados de la evaluacion por competencias

—o—AUTOEVALUACION

en relaciéon a la Tabla 1

EVALUACION EXTERNA

Comunicacion

Vision del negocio

Gestion a los

recursos

Orientacion al

cliente
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resultados
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Gestidn del tiempo

RESULTADOS DE LA CONSULTORA COMERCIAL 1

Tabla N° 2: Resultados de la evaluacién por competencias

5,0

0

Trabajo en equipo

Respeto

Pasion

Compromiso

Iniciativa

Fuente: Elaboracion propia

Delegacion

Gestion de
conflictos

Aprendizaje

Universidad
de Navarra

) AUTO EVALUACION PROMEDIO DE
DIMENSION COMPETENCIAS EVALUACION EXTERNA DIFERENCIA | COMPETENCIAS | NIVEL
Comunicacion 3,75 4,00 0,25 3,88 MEDIO
INTERPERSONAL | Trabajo en equipo 450 4,00 -0,50 4,25 ALTO
Respeto 4,50 3,75 -0,75 4,13 ALTO
Aprendizaje 3,50 3,88 0,38 3,69 MEDIO
Pasion 4,75 4,13 -0,63 4,44 ALTO
Compromiso 4,50 4,13 -0,38 4,31 ALTO
Iniciativa 4,25 3,63 -0,63 3,94 MEDIO
PERSONAL Gestion del tiempo 4,50 4,38 -0,13 4,44 ALTO
Toma de decisiones 4,00 3,63 -0,38 3,81 MEDIO
Honestidad y
trasparencia 5,00 4,38 -0,63 4,69 ALTO
Proactividad y
pensamiento critico 4,00 3,63 -0,38 3,81 MEDIO
DEL NEGOCIO QOrientacion al cliente 4,50 3,50 -1,00 4,00 ALTO
Gestion a los recursos 4,50 2,75 -1,75 3,63 MEDIO

Fuente: Elaboracion propia

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

En la presente tabla encontramos los resultados de la Consultora Comercial 1, en el cual
observamos que en la dimension interpersonal la competencia de Trabajo en equipo y Respeto
se encuentran en un nivel alto, en la dimensidn personal las competencias Pasiéon, Honestidad y
transparencia, Compromiso y Gestion del tiempo se sitdan en un nivel de desarrollo alto y en lo
concerniente a la dimension del negocio la competencia la Orientacion al cliente se ubica en un

nivel de alto.

Las fortalezas que posee la Consultora Comercial 1 son: Honestidad y transparencia, Trabajo en
equipo y Orientacién al cliente, las competencias que han sido identificadas como areas de

mejora y trabajadas en las sesiones de coaching son: Aprendizaje y Toma de decisiones.

Gréfico N° 2: Resultados de la evaluacion por competencias en
relacién a la Tabla 2

=t AUTOEVALUACION =s-=EVALUACION EXTERNA

Comunicacion
Gestion a los 3

Trabajo en equipo
recursos

Orientacion al cliente Respeto

Proactividad y

pensamiento critico Aprendizaje
Honeslidad_ y Pasion
trasparencia
Toma de decisiones Compromiso

Gestion del tiempo Iniciativa

Fuente: Elaboracion propia

v Universidad
de Navarra
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v Universidad

MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS

EN LAS ORGANIZACIONES 7> de Navarra
e RESULTADOS DEL CONSULTOR COMERCIAL 2
Tabla N° 3: Resultados de la evaluacion por competencias
i AUTO ) EVALUACION PROMEDIO DE

DIMENSION COMPETENCIAS EVALUACION EXTERNA DIFERENCIA | COMPETENCIAS | NIVEL
Comunicacién 3,75 3,25 -0,50 3,50 MEDIO
INTERPERSONAL | Trabajo en equipo 4,50 3,50 -1,00 4,00 ALTO
Respeto 5,00 4,00 -1,00 4,50 ALTO
Aprendizaje 4,75 4,25 -0,50 4,50 ALTO
Pasion 4,75 3,63 -1,13 4,19 ALTO
Compromiso 4,75 4,25 -0,50 4,50 ALTO
Iniciativa 4,50 3,38 -1,13 3,94 MEDIO
PERSONAL Gestion del tigmpo 4,50 3,00 -1,50 3,75 MEDIO
Toma de decisiones 3,75 3,13 -0,63 3,44 MEDIO

Honestidad y 500
trasparencia ' 4,00 -1,00 4,50 ALTO

Proactividad y 450
pensamiento critico ’ 3,38 -1,13 3,94 MEDIO
Orientacion al cliente 4,25 3,88 -0,38 4,06 ALTO

DEL NE | : : : :

GOCIo Gestion de los recursos 4,75 3,25 -1,50 4,00 ALTO

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 3 se observa los resultados de las competencias del Consultor Comercial 2, en lo
que concierne a la dimension interpersonal la competencia Trabajo en equipo y Respeto se
encuentran en un nivel alto. Asimismo las competencias que se encuentran en un nivel alto de
la dimension personal son: Aprendizaje, Pasién, Compromiso y Honestidad y transparencia. En
relacién a la dimensién del negocio la competencia Orientacion al cliente y Gestién de los

recursos se ubican en un nivel de desarrollo alto.

Las competencias que posee el Consultor Comercial 2 son: Respeto, Aprendizaje, Compromiso
y Orientacién al cliente, las competencias de mejora detectadas y desarrolladas en sesiones de

coaching han sido: Comunicacién, Iniciativa y Toma de decisiones.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA n




MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Gréfico N° 3: Resultados de la evaluacion por competencias en
relacion a la Tabla 3
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Fuente: Elaboracion propia

RESULTADOS DE LA CONSULTORA DE ADMINISTRACION - SELECCION

Tabla N° 4: Resultados de la evaluacién por competencias

Universidad
de Navarra

AUTO EVALUACION PROMEDIO DE

DIMENSION COMTENCIAS EVALUACION EXTERNA DIFERENCIA | COMPETENCIAS | NIVEL

Comunicacion 4,75 4,13 -0,63 4,44 ALTO

Gestién de conflictos 4,50 3,88 -0,63 4,19 ALTO

INTERPERSONAL Trabajo en equipo 5,00 4,00 -1,00 4,50 ALTO

Respeto 5,00 4,38 -0,63 4,69 ALTO

Aprendizaje 4,75 4,25 -0,50 4,50 ALTO

Pasion 5,00 4,38 -0,63 4,69 ALTO

Compromiso 5,00 4,38 -0,63 4,69 ALTO

PERSONAL Gestion del tiempo 4,00 4,00 0,00 4,00 ALTO
Gestioén de la 500

informacion ' 3,63 -1,38 4,31 ALTO

Mejora continua 4,50 3,75 -0,75 4,13 ALTO

Orientacion al cliente 4,75 3,50 -1,25 4,13 ALTO

DEL NEGOCIO Gesti()n.a. los recursos 4,50 3,13 -1,38 3,81 MEDIO
R_esoll_JtNldad y 495

dinamismo ' 3,63 -0,63 3,94 MEDIO

Fuente: Elaboracion propia

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
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MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Analizando la tabla de los resultados de la Consultora de Administracion — Seleccion,
observamos que las todas competencias de la dimensidn interpersonal y personal se encuentran
en un nivel alto y en relacion a la dimension del negocio la competencia de Orientacion al cliente
se ubica también en un nivel alto y las demas en un nivel medio.

La Consultora de Administracién — Seleccién tiene como fortalezas las competencias de
Compromiso, Respeto, Pasién y Orientacién al cliente, las competencias que han sido
identificadas como areas de mejora y desarrolladas en las sesiones de coaching son: Mejora
continua y Gestién de conflictos.

Graéfico N° 4: Resultados de la evaluacion por competencias en
relacion a la Tabla 4

—+—AUTOEVALUACION —+—EVALUACION EXTERNA
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Fuente: Elaboracion propia

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA



MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Anexo N° 8: Guia de trabajo de coaching.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
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PATRICIA
GREGORIO

GUIA DE TRABAJO PARA
LAS SESIONES DE
COACHING

“Trabajamos juntos, nos implicamos contigo”
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I. INTRODUCCION

Por ser parte de esta gran familia de Nortempo, nos preocupamos por ti y nos
comprometemos a que juntos desarrollemos tu talento, es por ello que mediante las
sesiones de coaching y trabajando con esta Guia de trabajo personal pretendemos
mejorar, desarrollar y potenciar tus competencias personales y profesionales, ya que el
coaching es un proceso que lleva a poner en practica el despliegue de potencialidades
y el desarrollo de las capacidades profesionales?

En el presente documento encontraras los resultados de tu Autoevaluaciéon y Evaluaciéon
externa de tus competencias, es decir tu autoimagen e imagen percibida por los demas
acerca de tus competencias, por otro lado tendras que realizar un analisis de las
competencias que seran trabajadas en el plan de mejora, aqui desarrollarads tus
competencias y algunas acciones de mejora que te ayudardn a potenciar tus
capacidades. Para el desarrollo de todo lo mencionado anteriormente contaras con un
coach que te ayudara en todo este proceso de mejora, por lo tanto te pedimos que seas
responsable, dediques el tiempo suficiente y le prestes la atencidn necesaria para sacar
el maximo provecho a todas las sesiones de coach de manera que logremos juntos

potenciar tu talento.

Nortempo al ser responsables de tu formacién y desarrollo, nos disponemos a tener una
copia de este documento para ir haciendo un seguimiento de todo el proceso de

coaching que se te facilitara durante todo este tiempo.

En ,a de del

Responsable de RRHH

1 vilallanga M., Alcaide F.y Casado J. (2003), Coaching Directivo: Desarrollando el Liderazgo, Fundamentos y Practicas
del Coaching, Barcelona: Ariel.
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ll. INTRUCCIONES Y UTILIDAD DE LA GUIA DE TRABAJO

Desde este momento empieza tu cambio, comienza tu desarrollo personal y profesional,
para ello te pedimos leer con atencion todas las instrucciones de manera que puedas

realizar los ejercicios que se te dardn durante todo este proceso de mejora.

e Contaras con un coach que sera tu guia, te facilitara el aprendizaje, te ayudara a
buscar la mejor solucion, a desarrollar y/o potenciar tus capacidades. Cualquier

duda o consulta que tengas podras hacerle a él.

e Dispondras de esta guia de trabajo que te ayudard a concretar y visualizar tus
avances en todo el proceso de mejora, por lo que te pedimos llevarlo a todas las
sesiones de coaching.

e Tendras 5 sesiones de coaching, 3 de manera individual y 2 grupal, cada sesion de
coaching tendra una duracion de 35 minutos, durante este tiempo se trabajara la
presente guia de trabajo y a la vez se realizaran ejercicios tanto en la misma sesiéon
0 como también seran dejados para ser trabajados en el transcurso de las

siguientes sesiones.

A partir de hoy, esta guia de trabajo va a formar parte de ti, te recomendamos que por
lo menos dedigues 5 minutos al dia para trabajar por tu cuenta, de manera que puedas

sacarle el maximo provecho a todas las sesiones de coaching.
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lIl. DIAGNOSTICO DE COMPETENCIAS

e Grafica de resultados Autoevaluacién y Evaluacién externa

~o—AUTOEVALUACION ~o—EVALUACION EXTERNA
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e En la presente tabla puedes observar los resultados de los test de evaluacion, la
diferencia entre la Autoevaluacion y la Evaluacion externa, el promedio de las dos

evaluaciones y el nivel de tu competencia.

v' Los resultados negativos expresan aquellas competencias que tu autoimagen

es superior a la imagen percibida por los demas.

v' Las diferencias menor a 1, no tienen mucha relevancia, por lo existe coherencia
entre las competencias que tu posees y los que los demés saben que cuentas

con aquellas competencias.

v" En caso de tener mayor a -1, esto nos indica que tu crees que tienes

desarrollada esa competencia, pero los demas no lo perciben asi.

v' En caso de tener mayor a 1, esto nos indica que los demas observan que
posees esa competencia, pero tu crees que no tienes desarrollada.

COMPETENCIA : . DIF. PROM. NIVEL

DIMENSION INTERPERSONAL

COMUNICACION

Capacidad de escuchar y transmitir ideas de manera

rctiva, empleando el canal adecuado en el momento oportuno
proporcionando datos concretos para respaldar sus

servaciones y conclusiones.

TRABAJO EN EQUIPO
Capacidad de fomentar un ambiente de colaboracion,

comunicacion y confianza entre los miembros del equipo.

RESPETO
Capacidad de mostrar buena actitud y consideracion con los
demds, incluyendo la forma y manera de expresar sus

opiniones, preguntas, etc.
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DELEGACION

Capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo

dispongan de la informacion y de los recursos necesarios

para tomar decisiones y lograr sus objetivos.

GESTION DE CONFLICTOS

Capacidad de diagnosticar, afrontar y resolver conflictos

interpersonales con prontitud y profundidad, sin dafiar la

relacién personal.

DIMENSION PERSONAL

APRENDIZAJE

Capacidad de adquirir nuevos conocimientos, modificar

habitos y estar abierto al cambio.

PASION
Capacidad de energia y accion vehemente hacia el trabajo

que realiza en el dia a dia dentro de la empresa.

COMPROMISO
Capacidad del individuo para tomar conciencia de la

importancia que tiene el cumplir con su trabajo dentro del
plazo establecido. Asumiendo con responsabilidad la mision,
vision y valores de la empresa para brindar un servicio de
calidad que satisfaga y supere las expectativas de los

clientes.

INICIATIVA
Capacidad de mostrar un comportamiento emprendedor,

iniciando e impulsando los cambios necesarios con energia

y responsabilidad personal.

GESTION DEL TIEMPO
Capacidad de priorizar los objetivos, programar las

actividades de manera adecuada y ejecutarlas en el plazo

previsto.
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TOMA DE DECISIONES

Capacidad de tomar decisiones de modo adecuado y en

momento oportuno.

GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de identificar y tratar de manera efectiva la

informacién relevante para su trabajo.

DIMENSION DEL NEGOCIO

ORIENTACION A LOS RESULTADOS
Actitud de ejecucion de los procesos para conseguir

resultados y de actuar con rapidez cuando hay que tomar
decisiones que afectan a la organizacion, a las necesidades

de los clientes o para adelantarnos a la competencia.

ORIENTACION AL CLIENTE

Capacidad de satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente, proporcionando una oferta de valor, cuidando todos
los detalles de la relacion y dando respuestas a sus

peticiones y sugerencias.

GESTION DE LOS RECURSOS

Capacidad de utilizar los recursos materiales y econémicos

del modo més idoneo, rapido, econdmico y eficaz para

obtener los resultados deseados.

VISION DEL NEGOCIO

Es la capacidad de reconocer los peligros y aprovechar las

oportunidades que repercuten en la competitividad y

efectividad del negocio.
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Una vez analizada la tabla de los resultados de tu Autoevaluacién y Evaluacion externa,
ahora puedes hacerte una idea de cuales podrian ser tus fortalezas y tus areas de

mejora.

A continuacién te pedimos que escribas algunas conclusiones de los resultados
obtenidos, por ejemplo: Si coinciden tu autoimagen y la imagen percibida por los demas,

porque crees que no concuerden y que competencias te gustaria mejorar.




CNortempo
IV. AUTOCONOCIMIENTO Y PERCEPCION DE LAS COMPETENCIAS:

Después de haber analizado los resultados de las evaluaciones, ahora vamos a realizar
algunos ejercicios para elaborar un Plan de Mejora Personal que sea eficaz y adecuado

a tus necesidades. Estos ejercicios seran trabajados con tu coach.
4.1. AUTOIMAGEN E IMAGEN PERCIBIDA

El objetivo del ejercicio es comparar tu autoimagen y la imagen que los demas
perciben sobre ti. En los resultados obtenidos puede que hayas tenido algunas
pequefias sorpresas, pero ten en cuenta que no es un juicio, sino una constatacion
de percepciones, ya que cuando comparamos una autoevaluacion con una

evaluacién externa no siempre se tendra resultados homogéneos.

En el siguiente cuadro escribe las competencias de los resultados de tu
Autoevaluacion, las de menor puntuacién colocarlas en el cuadro de areas de
mejora y las de mayor puntuacion en cuadro de fortalezas, de haber varias en la

misma posicion, te recomendamos que lo comentes con tu coach de manera que

te pueda guiar para ver cual podrias elegir.

AREAS DE MEJORA FORTALEZAS
(Cuadro 1) (Cuadro 2)

1 1.
INTERPERSONAL | 2 2.
1 1.
BII\VISNS (OIS PERSONAL 2. 2.
1 1.
DE NEGOCIO 2 2.

De la misma manera que realizaste anteriormente, aqui también menciona las

competencias valoradas en tu Evaluacién externa.

AREAS DE MEJORA FORTALEZAS
(Cuadro 3) (Cuadro 4)

1 1.
INTERPERSONAL 2 2.
1 1.
BII\VISNS (OIS PERSONAL 2. 2.
1 1.
DE NEGOCIO 2 2.
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Después de haber mencionado 6 areas de mejora y 6 de fortalezas de tu
Autoevaluacion y Evaluacion externa, ahora lee con atencién las siguientes

instrucciones para completar la siguiente Matriz C de Coaching?.

e En el cuadrante 1: Escribe las competencias que coinciden en los cuadros 1y 3.
e En el cuadrante 2: Escribe las competencias que coinciden en los cuadros 2 y 4.
¢ En el cuadrante 3: Escribe las competencias que coinciden en los cuadros 1y 4.

¢ En el cuadrante 4: Escribe las competencias que coinciden en los cuadros 2y 3.

Cuadrante IV Cuadrante Il

(2]

©

N
> Qo

©
\9 -l:
$) o
< LL
S
—
<>': Cuadrante | Cuadrante 11l
w
O
R
) v O
< @© o

2 £
<C
Areas de mejora Fortalezas

EVALUACION EXTERNA

Después de haber llenado los cuadrantes de acuerdo a las instrucciones, puede que te
haya quedado algun cuadrante vacio, de ser asi no hay ningun problema, para ello tu

coach te ayudara a entender mejor este ejercicio.

2 Cardona P. y Garcia P. (2005). Como desarrollar competencias de liderazgo. Navarra: Ediciones Universidad de
Navarra S.A — EUNSA.
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A continuacion te describimos lo que significa cada uno de los cuadrantes:

e Las competencias que se encuentran en el Cuadrante I, son aquellas con las
gue iniciaremos el plan de mejora, comenzaremos por las competencias que te

resulten mas necesarias.

e Las competencias del Cuadrante Il, son tus fortalezas las cuales debes
desarrollarlo al maximo de manera que trates de potencializar cada una de ellas.
Por lo tanto los cuadrantes | y Il presentan aquellas competencias respecto a las
cuales existe acuerdo, ya sea para mejorar 0 para reconocer tus fortalezas con
las que cuentas. La informacién que nos muestra en estos cuadrantes te refuerza

lo que tu sabes de ti mismo.

e En el cuadrante Ill estan las competencias que tu consideras que son tus areas

de mejora y tus evaluadores externos valoran que son tus fortalezas.

e Las competencias del Cuadrante IV muestran aquellas competencias que tu
consideras que son tus fortalezas y para los evaluadores externos lo consideran
que son tus areas de mejora. En este cuadrante puede que tengas algunas
sorpresas, no estando de acuerdo con los resultados obtenidos, para ello se
acogera a un feedback externo como valido, ya que para iniciar a trabajar y/o
desarrollar estas competencias de este cuadrante, se necesita tu aceptacion,
tienes que comprender que tal vez no tienes bien desarrollados estas
competencias como tu pensabas, debes tener en cuenta que no es una
amenaza, sino una oportunidad para tu desarrollo personal. Por lo tanto, los
cuadrantes Il y IV presentan un desacuerdo entre la percepcion personal y la

externa.

11
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ANALISIS DEL POTENCIAL DE MEJORA :

Ahora analizaremos tus competencias que consideres que deberias mejorar, para ello
deberas anotar las competencias con valoracidn mas baja en la siguiente tabla que se
muestra a continuacion. El objetivo del presente ejercicio es para ayudarte a decidir por
qué competencias deberas iniciar tu entrenamiento y/ o desarrollo. Para elegir tus

competencias a mejorar, debes tener en cuenta los siguientes tres criterios®:

1. Importancia para tu puesto de trabajo.
2. Aptitud o capacidad para el aprendizaje de esa competencia.
3. Actitud o motivacion del trabajador hacia el aprendizaje de esa competencia.

Para calcular el potencial de mejora, aplicaremos la siguiente formula:

P=1xAp x Ac
Donde:
e P . Potencial de Mejora
o | . Importancia

e Ap : Aptitud
e Ac : Actitud

Para valorar cada una de las competencias elegidas, segun los criterios, te

recomendamos dar una puntuacion de 1= poco, 2= medio y 3 = mucho

COMPETENCIA

3 Cardona P. y Garcia P. (2005). Como desarrollar competencias de liderazgo. Navarra: Ediciones Universidad de
Navarra S.A — EUNSA.

12
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En base a los resultados obtenidos, escoge 3 competencias que tienen mayor potencial

de mejora y analiza que deberias mejorar en cada una de ellas.

COMPETENCIA 1

Comportamiento 1:

Comportamiento 2:

Comportamiento 3:

COMPETENCIA 2

Comportamiento 1:

Comportamiento 2:

Comportamiento 3:

COMPETENCIA 3

Comportamiento 1:

Comportamiento 2:

Comportamiento 3:

13
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VI. PLAN DE MEJORA
6.1. DESARROLLO DE LAS COMPETENCIAS:

Ahora valoraremos tus fortalezas para extraer el maximo provecho y desarrollar
todo tu potencial. Es por ello que es necesario no perderlas de vistas, ya que las
competencias ho permanecen para siempre, pueden tener cambios negativos.
Debes tener en cuenta que tus fortalezas seran tus aliadas para llegar alcanzar

mayores niveles de tu desarrollo personal y profesional.

Te pedimos que te dirjas a la pagina 10 en el cuadro de Autoevaluacion y
Evaluacién externa, de aqui coge las fortalezas segun las indicaciones del

siguiente cuadro.

Este ejercicio te ayudara a ver cuales son las competencias que posees como

fortalezas de manera que puedas sacale el maximo beneficio.

(%]
© .
% N Fortalezas que eres consciente, Fortalezas de las que eres
2 £ pero no sabes transmitirlo o consciente y también los demas.
o
= L aplicarlo.
<
if
3]
O c 8
5 n o Fortalezas de las que no eres
[ -_
< o 9 .
= £ consciente.
<
Areas de mejora Fortalezas

EVALUACION EXTERNA

En el siguiente cuadro escribe tus fortalezas.

De las que no eres consciente.

De las que eres consciente y los demas también.

FORTALEZAS

De las que eres consciente, pero no sabes trasmitirlas o aplicarlas.

14
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6.2. ACCIONES DE MEJORA:

Una vez determinado las competencias a mejorar, ahora vamos a realizar algunas
acciones de mejora. Para que esto funcione mejor te pedimos seguir las siguientes

instrucciones:

1. Plantear objetivos para cada una de las competencias, dichos objetivos deben

ser MARES ( Medibles, Alcanzables, Relevantes, Especificas y Seguibles)
2. Definir las acciones a desarrollar por cada competencia.

3. Establecer un indicador por cada accién a desarrollar, esto te servira a medir

la accion, de manera que puedas cumplir con el objetivo planteado.

4. Establecer un tiempo para cada accion.

COMPETENCIA:

OBJETIVO

TIEMPO A REALIZAR
N° ACCIONES INDICADOR Lu | Ma |Mi|Ju|Vi|Lu|Ma|Mi|Jdu|Vi

15
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COMPETENCIA:

OBJETIVO

TIEMPO A REALIZAR
N° ACCIONES INDICADOR Lu | Ma |Mi|Ju|Vi|Lu|Ma|Mi|Jdu|Vi

COMPETENCIA:

OBJETIVO

TIEMPO A REALIZAR
N° ACCIONES INDICADOR Lu | Ma |Mi|Ju|Vi|Lu|Ma|Mi|Jdu|Vi

16
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6.3. SEGUIMIENTO DEL PLAN DE MEJORA:

Para que todo plan de mejora funcione te haremos un seguimiento, esto lo

hacemos con el fin de:
e Evaluar tus avances o retrocesos en el proceso de mejora.

e Ayudarte a resolver las dificultades que se presenten o surjan durante este

tiempo.

e Hacer algunos reajustes, es decir si lo es necesario, ya sea en los objetivos o

en el tiempo establecido para el logro de los mismos.
e Para guiarte y motivarte para lograr tus objetivos planteados.

Tu coach sera el encargado de hacer este seguimiento, para ello se ha elaborado

el siguiente cuadro que se muestra a continuacion.

17
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Anexo N° 9: Cronograma de actividades del proyecto.
TIEMPO DE DURACION
FASES ACTIVIDADES ACCIONES JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE RESPONSABLE
112 (3(4|11(2(3|4]|1|2|3(4]|]1|2)|3]| 4
1. Andlisis de la situacion actual Becaria
FASE 0 Inicio del proyecto de investigacion 2. Definicion del tema a trabajar, objetivos e indicadores. Becaria
3. Identificacion de la fuente de mejora. Becaria
1. Busqueda de informacién sobre definiciones de competencia. Becaria
2. Revision del perfil de cada puesto de trabajo. Becaria
Etapa 1: 3. Revision de los valores, misién y vision de la empresa. Becaria
Elaboracion del
test de 4. Elaboracion de los 3 test de competencia en fisico. Becaria
competencias.
5. Revisién de los test. Dir. de oficina y tutora
FASE 1 Diagnéstico de
competencias 6. Aprobacion de los test de competencias. Dir. de oficina y tutora
7. Elaboracién de los test de manera virtual. Becaria
1. Comunicacién a los trabajadores sobre la aplicacion del test
de competencias, objetivos y resultados que se quiere Becaria
Etapa 2: conseguir.
Aplicacion del test
de competencias. | 2. Envi6 del test al correo corporativo de cada trabajador. Becaria
3. Obtencién de resultados de la evaluacion. Becaria
1. Revision de las competencias que contiene cada test. Becaria
2. Determinar los niveles de competencia. Becaria
Andlisis de los Elaboracion del
FASE 2 Directorio de 3. Definiciéon de los indicadores de cada competencia. Becaria
resultados )
competencias
4. Elaboracion de directorio. Becaria
5. Revision del directorio de competencias. Dir. de oficina y tutora

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA 64
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6. Aprobacion del directorio de competencias. Dir. de oficina y tutora
1. Descarga de los resultados obtenidos de la Autoevaluacion y B
Evaluacién externa a la herramienta de Excel.
Procesamiento de | 2- Contrastacion de los resultados de las evaluaciones. Becaria
datos (Evaluacion -
Externay 3. Identificacion de las fortalezas y areas de mejora. Becaria
Autoevaluacion)
4. Obtencion de graficas de los resultados. Becaria
5. Andlisis de resultados con el directorio de competencias. Becaria
1. Busqueda de informacién sobre herramientas de trabajo de .
> Becaria
coaching.
2. Determinar los contenidos de la guia de trabajo. Becaria
Elaboracion de la ) . .
Guia de trabajo. | 3. Elaboracion de la guia de trabajo Becaria
4. Revision de la guia de trabajo Dir. de oficina y tutora
5. Aprobacién de la guia de trabajo Dir. de oficina y tutora
1. Primera sesién de coaching: Consultor Comercial 1 Becaria
2. Segunda sesion de coaching: Consultor Comercial 2 Becaria
Ejecucion del -, | R i
FASE 3 pIJan R p— 3. Tercera sesion de coaching: Consultor Comercial 1 Becaria
4. Cuarta sesién de coaching: Consultor Comercial 2 Becaria
Desarrollo de las | 5+ Quinta sesion de coaching: Consultora de Adm. - Seleccion. Becaria
sesiones de L . - i
coaching. 6. Sexta sesion: Directora de oficina. Becaria
7.Séptima sesion: Consultor comercial 1y 2 Becaria
8. Octava sesion: Consultora de Adm. - Seleccion. Becaria
9. Novena sesion: Directora de oficina. Becaria
10. Décima sesion de coaching: Directora de oficina y Consultora .
- Becaria
de Adm. - Seleccion.
FASE 4 Resultados finales del trabajo. #elj-_\grz;hms de lo logrado hasta el momento con la propuesta de Bt

Directora de oficina de la empresa Nortempo: Natalia Valcarlos

Docente tutora de la universidad de Navarra: Genoveva Capdet

Becaria: Rusbby Vasquez Miranda

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA 65



c

niversidad
e Navarra

MASTER EN DIRECCION DE PERSONAS
EN LAS ORGANIZACIONES

Anexo N° 10: Imagenes de las sesiones de coaching.
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Anexo N° 11: Encuesta de satisfaccion al cliente.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

INTRODUCCION:

Por formar parte de nuestra compafiia de Nortempo y haber hecho uso de nuestro servicio que brindamos,
a continuacion te presentamos un cuestionario, que consta de un conjunto de enunciados que estan
relacionados a la satisfaccion del cliente, por lo tanto te pedimos marcar o responder de acuerdo a tu criterio.

1) Como califica Ud. el servicio que serecibié por parte del personal de laempresa de Nortempo?

() Muy malo ( ) Malo ( ) Regular ( ) Bueno ( ) Excelente

¢Por qué opto hacer uso del servicio que brinda Nortempo?
() Porsuantigiedad en el mercado () Por el horario de atenciéon () Variedad de servicios que ofrece

() Por su calidad de servicio () Recomendacion de un cliente () Por el precio

2) Lacalidad de servicio que brinda Nortempo, ¢Ha cumplido con sus expectativas?

() Nunca () Lamayoria de veces no () Algunas veces si, algunas veces no

() La mayoria de veces si () Siempre

3) ¢Considera Ud. que el precio pagado esta de acuerdo a la calidad del servicio que brinda

Nortempo?
() Muy en desacuerdo () Endesacuerdo () Nideacuerdo - nien desacuerdo
() De acuerdo () Muy de acuerdo

4) ¢Se siente satisfecho con la cantidad de personas disponibles para la atencién?

() Muy en desacuerdo () Endesacuerdo () Nide acuerdo - nien desacuerdo

( ) De acuerdo () Muy de acuerdo

5) Los trabajadores le ofrecen un servicio rapido y eficiente.

() Nunca () La mayoria de veces no () Algunas veces si, algunas veces no

() La mayoria de veces si ( ) Siempre

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA
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6) ¢Cuando usted requiere hacer uso de nuestro servicio, los trabajadores muestran interés de

apoyo para cubrir dicha necesidad?

() Nunca () La mayoria de veces no () Algunas veces si, algunas veces no

() La mayoria de veces si () Siempre

7) ¢Qué le gustaria encontrar en Nortempo para que se sienta comodo y satisfecho con el servicio

brindado? Enumere segun su grado de importancia.

() Soluciones que aportany () Atencion Personalizada ( ) Facilidades de pago
resuelven sus necesidades.

() Comodidad en sus instalaciones () Rapidez en el servicio de atencion

8) Considera que el servicio brindado satisface sus necesidades de su empresa.

() Nunca () La mayoria de veces no () Algunas veces si, algunas veces no

() La mayoria de veces si () Siempre

9) ¢Cual es nivel de satisfaccion que siente usted, después de haber hecho uso del servicio de la

empresa Nortempo?

() Insatisfecho ( ) Satisfecho () Muy Satisfecho

Gracias por su colaboracion.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA n
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Anexo N° 12: Encuesta de valoracion de la mejora por los beneficiarios.

ENCUESTA DE VALORACION POR LOS BENEFICIARIOS SOBRE LA EVALUACION POR
COMPETENCIAS Y COACHING

Estimado/a compafiero/a de Nortempo, después de haber concluido con la evaluacién por
competencias y el haber desarrollado las sesiones de coaching, te pedimos por favor te sirvas

responder las siguientes preguntas.

1. ¢En qué te ayudo la evaluacion por competencias y las sesiones de coaching?

2. ¢Observas algun cambio o alguna mejora en tu persona, después de haber tenido las

sesiones de coaching?

3. ¢Qué valor agregado cree que aporto esta formaciéon en beneficio de la empresa

Nortempo?

Muchas gracias por su colaboracion.

RUSBBY NAYC VASQUEZ MIRANDA n
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Anexo N° 13: Respuestas de la valoracién de la mejora por los beneficiarios.

(WNortempo

ENCUESTA DE VALORACION POR LOS BENEFICIARIOS SOBRE LA EVALUACION POR
COMPETENCIAS Y COACHING

Estimado/a compaiierofa de Nortempo, después de haber concluido con la evaluacién por
competencias y el haber desarrollado las sesiones de coaching, te pedimos por favor te sirvas

responder las siguientes preguntas.

1. ¢En qué te ayudé la evaluacion por competencias y las sesiones de coaching?
Me aqed... ... S0ec. cudled.... 4000008 fFeleden. (..
A Sl Gdechy, alg2oa i da.ellas...ne. feuim... LanSont <
T e -

.....................................................

2. ¢Observas algin cambio o alguna mejora en tu persona, después de haber tenido las

sesiones de coaching?

T,dupns.eEsﬁuigSSanf’ScLemMyLe ...... gesicho
OB ISl b s Of S m..m...m\cu&uh.\i&....cQs...h“.a‘:sqiQ

3. ¢Qué valor agregado cree que aporto' esta formacion en beneficio de la empresa

Nortempo? )
QW&QES—&’L‘QFML\M\Q(mesﬁ:}x\% .

AY i 2 . Va o 7
.:ﬁa..x..‘c.z..gz.s.h\”m....dl&...ktﬁu.\().g....La.axsic:mf};.&\.m....d&.l.c&.éz—..c@&

WK flbc,f)o .......................................................................................................

4. ;Qué mejoras propones para esta formacign?

Megossc.. oo plaol feaba... Ao &l xaone). ...
SRackiang..... falm. 0. Qedd . e gl g e sk el
ST RS

Muchas gracias por su colaboracion.
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ENCUESTA DE VALORACION POR LOS BENEFICIARIOS SOBRE LA EVALUACION POR
COMPETENCIAS Y COACHING

Estimado/a compariero/a de Nortempo, después de haber concluido con la evaluacién por
competencias y el haber desarrollado las sesiones de coaching, te pedimos por favor te sirvas

responder las siguientes preguntas.

1. ¢En qué te ayudé la evaluacion por competencias y las sesiones de coaching?

(@ =0T = = N S I o
U R VI W o S

= c\cﬁ(“iﬁ? 2

2. ;Observas alglin cambio o alguna mejora en tu persona, después de haber tenido las
sesiones de coaching?

AN TNy - Y =T X = P Y iam......mnwé._»o ...... c&w\nqwqgiéz

L

s R - R -~ =11 S T - Y

3. ¢Qué valor agregado cree que aport6 esta formacion en beneficio de la empresa

Nortempo?
B o =S oA T WO oSS LT NS ——
B L I T s O T V= WU W N E—

..... e s ST ST o o i o RN OSBRSS AR PS8

Muchas gracias por su colaboracion.
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ENCUESTA DE VALORACION POR LOS BENEFICIARIOS SOBRE LA EVALUACION POR
COMPETENCIAS Y COACHING

Estimado/a comparfiero/a de Nortempo, después de haber concluido con la evaluacién por
competencias y el haber desarrollado las sesiones de coaching, te pedimos por favor te sirvas

responder las siguientes preguntas.

1. ¢En que te ayudo la evalua on por comp jtenmas y las sesiones de coaching?

.........................................

2. ¢Observas algiin cambio o alguna mejora en tu persona, después de haber tenido las
sesiones de coaching?

e, o cipate.. o doh. da e

3. ¢Qué valor agregado cree que aportd esta formacion en beneficio de la empresa

Nortempo? i
&/d'or .............. ch ..... f’"‘fvrw ..... dtof‘ EERR Mfcfﬂr 3
Aapalifiy 3

..............................................................................................

..........................

4. ;Qué rje]oras propones para esta/g‘ormaclom +
Q)

Muchas gracias por su colaboracion.
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* de Navarra
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