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GLOSARIO

CLIMA ORGANIZACIONAL: Constituye el medio ambiente interno de una
empresa, la atmosfera psicolégica.

EFICACIA: Es una medida normativa del alcance, es necesaria para la
organizacién para poder funcionar y al propio individuo para poder alcanzar
satisfaccién. Hace énfasis en los resultados.

EFICIENCIA: Medida normativa de la utilizacion de recurso en un proceso.
Presenta la relacion entre los recursos aplicados y el producto final obtenido: es la
razon entre el esfuerzo y el resultado, entre gastos e ingresos, entre costo y
beneficio resultante. Hace énfasis en los medios.

ESTANDARES DE EVALUACION: Son los factores de comportamiento que se
utilizan para comparar los resultados obtenidos con los resultados esperados en
cada area clave de gestion.

PLAN DE ACCION: Entendido como el proceso dinamico donde se configuran las
actividades a realizar. Se genera la estructura de asignacion de recursos y
responsabilidades con sus relaciones y se dan pautas para el desempefio y la
ejecucion de las actividades. Unidad, continuidad, flexibilidad y precision son los
principales aspectos de un plan de accién.

PLAN DE MEJORAMIENTO: Plan escrito para mejorar el desempeio incluye
todos los elementos necesarios para incrementar al maximo el mismo.

PLANEACION ESTRATEGICA: Es proporcionar directrices a largo plazo al
conjunto de la organizacion. Su finalidad es mantener una interaccion viable entre
la organizacion y el medio ambiente, mediante la identificacion de fortalezas y
debilidades de la empresa en el conjunto de oportunidades y amenazas del
entorno.

PROCEDIMIENTO: Son planes que establecen un método requerido para mejorar
las actividades futuras. Son guias mas para la accion que para el pensamiento.

RETROALIMENTACION: Se puede afirmar que hay un verdadero proceso de
control y evaluacién si se logra que las experiencias obtenidas se traduzcan en
conocimientos que se utilicen en cada nuevo proceso. Sirve para comparar la
manera como un sistema funciona en relacion con el patrén establecido para su
funcionamiento.



RESUMEN

Actualmente los gerentes en la region de Ipiales son empiricos y la resistencia al
cambio en la mentalidad de la mayoria de ellos es inconveniente ante los ultimos
adelantos en la administracion moderna, sobre todo en lo que se refiere a la
aplicacion de las técnicas de administracién del talento humano en un tema como
la evaluacion del desempefio; aiin en muchas de las empresas se sigue mirando y
tratando al individuo como un recurso mas, y continian pensando que el activo
mas valioso de su empresa esta representado en las edificaciones, maquinaria y
demas enseres que poseen.

Por tanto este trabajo trata de ir mas alla de ese concepto errado que sobre la
evaluacion del desempefio existe hoy en dia y disefia un modelo para evaluar el
desempefio de los empleados; este modelo se denomina PEDE el proceso de
evaluacion del desempefio para el desarrollo de la empresa Electromillonaria —
Ipiales que pretende medir el rendimiento tanto cuantitativamente como
cualitativamente de cada empleado que labora en dicha organizacién, brindando la
retroalimentacion suficiente durante la duracion de este proceso que inicia con la
etapa de preparacion en donde el lider debe dar a conocer a todo el personal cual
es el procedimiento a seguir con este modelo; en esta etapa se sugiere del manejo
adecuado de la comunicacion e informacién en e momento de la socializacion.

Continua con la etapa de acuerdos aqui juega un papel importante la fijaciéon y
concertacion de los objetivos tanto a nivel organizacional como individual, luego
sigue la etapa de seguimiento una de las mas importantes e imprescindibles ya
gue en ella recae el éxito o fracaso del proceso de evaluacién debido a que no
solo le permite al lider realizar la verificacion de la consecucion de los resultados
sino que ademas le permite al individuo corregir y tomar mecanismos de apoyo
para mejorar el desarrollo y cumplimiento de los objetivos que se proyectaron al
inicio de la evaluacién, por ultimo se encuentra la etapa de analisis de resultados
gue se encarga de la cuantificacién y andlisis del proceso dando un concepto final
por parte del lider que determina si el empleado cumplié o no con los estandares
establecidos.



ABSTRACT

At the moment the managers in the region of Ipiales are empiric and the resistance
to the change in the mentality of most of them is inconvenient before the last
advances in the modern administration, mainly in what refers to the application of
the techniques of administration of the human talent in a topic as it is it the
evaluation of the acting; still in many of the companies it is continued looking and
trying to the individual like a resource more, and they continue thinking that the
most valuable asset in their company this represented in the constructions,
machinery and other tackle that possess.

Therefore this work tries to go beyond that missed concept that it has more than
enough the evaluation of the acting it exists today in day and a model designs to
evaluate the acting of the employees; this model is denominated PEDE the
process of evaluation of the acting for the development of the company
Electromillonaria - Ipiales that seeks to measure the yield quantitatively so much as
gualitatively of each employee that works in this organization, offering the enough
feedback during the duration of this process that begins with the preparation stage
where the leader should give to know the whole personnel which is the procedure
to continue with this model; in this stage it is suggested of the appropriate handling
of the communication and information in the moment of the socialization.

Continuous with the stage of agreements here plays an important paper the
fixation and agreement of the objectives so much at organizational level as
singular, then it follows the pursuit stage since one of the most important and
indispensable in her it relapses the success or failure of the evaluation process,
because not alone it allows the leader to carry out the verification of the attainment
of the results but rather it also allows the individual to correct and to take support
mechanisms to improve the development and execution of the objectives that were
projected to the beginning of the evaluation, lastly he/she is the stage of analysis of
results which takes charge of the quantification and analysis of the process giving
a final concept on the part of the leader that determines if the employee completed
or not with the established standards.
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INTRODUCCION

Desde el punto de vista etimoldgico la palabra “evaluaciéon” significa dar un valor,
mientras que “evaluacion del desempefio” es una apreciacion del
desenvolvimiento de una persona en el cargo al cual ha sido asignado, conocer de
gue manera se esta llevando a cabo una tarea es precisamente la razén de ser de
la evaluacién del desempefio.

Este trabajo inicia identificando aspectos preliminares como el tema, titulo,
situacion actual, la formulacion del problema de investigacion, los objetivos tanto el
general como los especificos y la justificacion; aspectos que de una u otra manera
le dan claridad y lo argumentan.

Se avanza en el estudio con una presentacion general de la empresa
Electromillonaria destacando algunos temas importantes como la resefia historica,
mision y vision. Luego se continua con una visidn general de la evaluacion del
desempenio a través del marco tedrico mediante una exposicion de los diferentes
conceptos, objetivos, fines y modelos de evaluacion del desempefio de donde
resulta el marco conceptual que identifica y describe aquellos términos que se
consideran técnicos contribuyendo de esta manera al lector para que pueda
entender facilmente el tema.

Como otra parte del estudio se consideran los aspectos metodologicos de la
investigacién donde se ubica el tipo de estudio, las fuentes de informacion y la
construccion del instrumento metodologico utilizado para la consecucion de la
informacion.

Se ha dedicado un capitulo a la descripcion de la informacion recolectada a través
del instrumento metodologico discerniéndolo en un diagnostico que determina la
situacion actual y las condiciones de trabajo del talento humano en la empresa
Electromillonaria-Ipiales; destacando los aspectos mas importantes de los
procesos de planeacion, reclutamiento, seleccion, orientacion, capacitacion y un
énfasis especial en el proceso de evaluacidn ya que es el que orienta el desarrollo
de la propuesta.

En seguida corresponde iniciar con el desarrollo de la propuesta que consta de la
descripcion y formulacion del modelo que se empleara para la evaluacién del
desempeiio de los empleados de la empresa Electromillonaria-Ipiales que resulta
del analisis de las diferentes variables del diagndstico en la parte del personal y
por supuesto la iluminacion tedrica que aporta el marco teorico. Esta es una parte
practica inicia con la grafica del modelo de evaluacién a seguir que guia el
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procedimiento y contiene el aporte, desarrollo, determinacion y solucion desde el
punto de vista como futuros administradores a un problema o falencia que
presenta la empresa Electromillonaria-Ipiales.

Cada etapa del modelo de evaluacién del desempefio es descrita y analizada de
manera ordenada y concreta indicando las formas e instrumentos que se deben
tener en cuenta para llevarlo a la practica en el desarrollo de la empresa.

Por ultimo se dan las conclusiones respectivas acerca del tema de la evaluacion y
su debida aplicacion en la empresa ademas de unas recomendaciones que apoyar
el proceso de e valuacion del desempefio procurando en lo posible que sean reales
y dentro del contexto de la organizacion esto con el fin de encaminarlos hacia el
logro futuro de resultados positivos y el desarrollo tanto del individuo en su puesto
de trabajo como el de toda la organizacion en el marco empresarial.
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1. ASPECTOS PRELIMINARES
1.1 TEMA

El presente estudio se concreta en la formulacién de una propuesta de analisis y
evaluacion del desempefio para los empleados que laboran en la empresa
Electromillonaria-Ipiales.

1.2 TITULO

Disefio de un modelo para la evaluacion del desempefio en la empresa
Electromillonaria-Ipiales.

1.3 SITUACION ACTUAL DEL PROBLEMA

Entre las falencias que presenta la empresa Electromillonaria se encuentra el no
contar con un modelo adecuado de evaluacion del desempefio que permita
analizar y a la vez evaluar los resultados obtenidos después de un periodo de
tiempo.

Dado el empirico modelo de Administrar el personal y las actuales politicas con
gue es llevado a cabo errbneamente el proceso de evaluacion del desempefio
como un medio a través del cual determinado trabajador que realiza mas ventas
es premiado, y por el contrario aquel que obtuvo menores ventas se le considera
en periodo de observacion, no existe buenos resultados en el momento de la
evaluacioén y el reconocimiento de la labor.

Lo anterior ha conducido a la organizacion a perder mercado, ya que la poca
importancia que se le da a este proceso equivale a una desmotivacién por parte
del personal que kbora en mencionada empresa. Factores como la puntualidad,
respeto, honradez, perseverancia y responsabilidad entre otros son reemplazados
por el mayor niamero de ventas que el empleado realiza en el mes; ademas el
gerente no proporciona a sus trabajadores la retroalimentacién necesaria después
de cada evaluacion, esto sumado a la falta de interés de los trabajadores hacia el
logro de objetivos contribuye a contratiempos que se reflejan en la falta de
compromiso institucional.

A través del disefio de un modelo que facilite y permita la adecuada evaluacion del
desempefio permitird que los actuales problemas y falencias no sucedan mas
adelante y permita que el personal desarraigue ese concepto de su mente de
pensar que la evaluacion es un medio de aprension o de fiscalizacion.
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Una evaluacion del desempefio debe identificar fortalezas y debilidades en el
desempeiio de los trabajadores esto con el fin de mejorar y optimizar el desarrollo
de las actividades. Una de las razones para que falle una evaluacién del
desempefio es que la administracion no define claramente los objetivos ni
establece técnicas especificas de evaluacion del desempefio, designadas para
alcanzar aquellos objetivos.

1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Qué modelo de evaluacion del desempefio ayudara a evaluar de mejor manera el
rendimiento de cada uno de los empleados que laboran en la empresa
Electromillonaria — Ipiales?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General. Disefar un proceso para evaluar el desempefio del
talento humano que labora en la empresa Electromillonaria-Ipiales que permita
mejorar y apoyar el desarrollo integral de los funcionarios y de la organizacion
dentro del mercado actual.

1.5.2 Objetivos Especificos

Realizar un diagndstico que permita la identificacion de las condiciones actuales
en las que laboran los funcionarios de la empresa Electromillonaria-Ipiales.

Disefiar un mecanismo que permita el analisis y la evaluacién del desempefio
laboral deacuerdo a los requerimientos de la empresa Electromillonaria-Ipiales.

Disefiar un sistema de seguimiento que permita la revisiébn periddica y el
alcance de los resultados esperados en la evaluacion.

1.6 JUSTIFICACION

Dada la importancia que tiene hoy en dia el talento humano dentro de una
organizacion para el cumplimiento conjunto de sus objetivos en busqueda de la
calidad y competitividad dentro del marco empresarial, se hace indiscutible la
existencia de resultados y sobre todo los resultados positivos, los cuales deben
ser medidos y analizados a través de un adecuado proceso de evaluacion del
desempefio que proporcione suficiente informacion para la retroalimentacion
conveniente a cada uno de los empleados.

En el momento la inexistencia de un modelo adecuado de evaluacion del

desempeiio en la empresa Electromillonaria - Ipiales que se identifique como tal y
su aplicacion en la administracién del talento humano hace surgir una serie de
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inconvenientes que desembocan en la falta de motivacion, liderazgo y provoca
gue las mejoras en las relaciones interpersonales cada vez sean mas distantes.

La empresa en mencion necesita de acuerdo a sus requerimientos un modelo de
evaluacion que impligue una calificacion tanto de factores intrinsecos como
extrinsecos, que cada uno de sus empleados ayudara a acordar previa
concertacién y comunicacion de objetivos de conformidad a las labores que
desarrolle cada individuo en la organizacion.

Actualmente la empresa Electromillonaria realiza un tipo de evaluacion
erroneamente y mal llevada sobre todo por el hecho de medir a su personal
dependiendo de las ventas que obtenga mensualmente ya que para la gerencia el
principal objetivo por encima de cualquier otro esta la rentabilidad entendida como
el maximo de rendimiento en términos monetarios que represente el individuo para
la organizacion.

Todo lo que se mide se puede mejorar por tanto de no aprovechar una
herramienta administrativa como lo es la evaluacién es posible que la empresa
Electromillonaria siga perdiendo mercado como hasta el momento lo esta
haciendo pensando que la baja en ventas y la perdida del mercado esta en la
competencia tan abrumadora que ha aparecido en los ultimos afios en la ciudad
de Ipiales, pasando por alto el verdadero motivo del problema que es la no
evaluacion del desempefio laboral y la retroalimentacién de su talento humano
tanto en términos cuantitativos como también cualitativos.

Es prudente que la gerencia o el jefe de agencia de Electromillonaria — Ipiales
tome hoy dia los juicios bien fundados para permitir la mejora del rendimiento de
su gente y a la vez de la empresa la cual dirige por lo tanto es conveniente que
asegure las medidas que serviran de base en el marco de una evaluacion como
son la ubicacién del trabajador dentro del organigrama de la empresa y cuales
actitudes y aptitudes se resaltan mas en el cargo que desempefia porque no es lo
mismo evaluar a un vendedor que a una cajera debido a que sus funciones varian
de manera sustancial.
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2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 MARCO CONTEXTUAL

2.1.1 Presentacion de b Empresa. La empresa ELECTROMILLONARIA esta
legalmente constituida como Sociedad Limitada cuyo Unico socio es el Sefor
JESUS ALBERTO LOPEZ CASANOVA con cédula de ciudadania # 18.100.736
guien se matricul6é con registro mercantil nimero 2887-01 desde el primero (1) de
abril de 1992 en el cual certific6 que la empresa tiene por objeto social la
comercializacién de electrodomésticos y muebles.

2.1.2 Resefa Historica. En el afio de 1984 inicia como empresa de rifas con el
nombre de Millonaria del Putumayo, creada por el sefior Eduardo Velasquez con
un capital de $2.000.000

Entregando como premios: Televisores, grabadoras, equipos de sonido, etc.

Los cuales hacen que se tome experiencia en este campo de electrodomésticos e
inicie de esta manera un almacén en la ciudad de Pasto, con cuatro personas
distribuidas de la siguiente manera:

* Ungerente
* Un jefe de cartera
* Y dos personas dedicadas a las ventas

Logrando satisfacer las necesidades de los clientes y teniendo una gran acogida
en dicha ciudad lo que conlleva a ampliar el negocio con la funcion de nuevos
socios generando unas sucursales que fueron establecidas en Mocoa.

En aras de establecer politicas de expansion llego a la ciudad de Ipiales en el afio
de 1992; y su domicilio en la carrera 6 Nro. 10-22 teniendo una gran acogida ya
gue era poca la oferta de este tpo de negocios y grande la expectativa de la
demanda.

Posteriormente en el afio de 1995 coloca otro punto de venta en la Calle 14 y otro
en la Carrera 7 por ser sitios estratégicos y comerciales en la ciudad.

En la actualidad Electromillonaria tiene sucursales en el Dpto. del Cauca, Valle,
Putumayo y Narifio siendo Pasto la empresa Principal.

16



Las acciones que la empresa realiza se llevan a cabo en un establecimiento
arrendado cuyas instalaciones son amplias y se hallan distribuidas de la siguiente
manera:

En el primer piso funciona:

* Elalmacén

* 1 bafio

e 1 cafeteria

* 1 bodega

En el segundo piso funciona:

* Oficina del gerente

* Oficina de crédito y cartera- Cobradores
* Secretaria - Caja

* Bodega

e 1 bafio

La empresa posee un organigrama a nivel general de toda la organizacion, pero
en relacion a las sucursales en Ipiales no se halla plasmado ningan organigrama
en el cual se pueda distinguir claramente cuales son los niveles jerarquicos, las
lineas de mando que permitan conocer hasta donde llega la responsabilidad y
autoridad de cada funcionario. Ver anexo A.

El tipo de direccion que maneja la empresa representada por el gerente el sefior
Fabian Arturo guerrero es de tipo carismatico-democratico que a través de la
experiencia se convierte en un lider que promueve y motiva a su organizacion,
donde su don de gente le permite escuchar del personal a su cargo las distintas
inquietudes, preocupaciones y expectativas con relacion a las labores asignadas
0 a las decisiones que se toman, de igual manera le faculta un excelente interés
por las manifestaciones que los clientes tengan hacia la empresa.

Mision. Somos una empresa comercializadora de electrodomésticos, con el fin de
mejorar la calidad de vida de la poblacion del sur occidente Colombiano, el cual
administra recursos econémicos, técnicos y humanos con el profesionalismo que
nos caracteriza para prestar servicios de preventa, venta y postventa con nuestro
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cliente, ademas agregamos valor en la relacion distribuidor, comercializador y
consumidor con el fin de contribuir a la reconstruccién de nuestro pais.

Visiéon. Ser lideres reconocidos por la excelencia en la prestaciébn de nuestros
servicios por el modelo de gestiébn empresarial, la relacion de equidad y respeto
con nuestros colaboradores confianza que generamos con nuestros clientes.
Buscamos la lealtad del consumidor colmando expectativas de calidad y
comodidad del servicio. El liderazgo y el reconocimiento se lograran mediante la
participacion de un capital humano capacitado y comprometido con la filosofia del
servicio al cliente.

2.2 MARCO TEORICO.

Las practicas de evaluacion del desempefio no son nuevas; desde que el hombre
dio empleo a otro, su trabajo pasé a evaluarse.

Durante mucho tiempo los administradores se preocuparon exclusivamente de la
eficiencia de la maquina, como un medio para aumentar la productividad de la
empresa. Esta teoria clasica de la administracion o teoria de la maquina no logro
resolver el problema del aumento de la eficiencia de la organizacion.

A partir de la humanizacion de la teoria de la administracion y con el surgimiento
de la escuela de las relaciones humanas, ocurrié una revision de este enfoque, y
la principal preocupacion de los administradores pasé a ser el hombre. Los
mismos aspectos anteriormente colocados frente a la maquina pasaron a
colocarse ahora frente al hombre y surgieron algunas investigaciones:

a ;Cbmo conocer y medir la potencialidad del hombre?

a ¢;Cbmo llevarlo a aplicar totalmente ese potencial?

a ¢Qué lleva al hombre a ser més eficiente y productivo?

~ ¢Cudl es la fuerza basica que impulsa sus energias a la accion?

a ;Cuales son sus necesidades de mantenimiento para un funcionamiento
estable y duradero?

a (Cudl es el ambiente mas adecuado para su funcionamiento?

El procedimiento para evaluar al personal se denomina comunmente evaluacion
del desempefio, y generalmente se elabora a partir de programas formales de

18



evaluacion, basados en una razonable cantidad de informaciones respecto a los
empleados y a su desempefio en el cargo.

La evaluacion del desempefio es un sistema de apreciacion del desempefio del
individuo en el cargo y su potencial de desarrollo. Toda evaluacién es un proceso
para estimar o juzgar el valor, la excelencia, las cualidades o el status de algun
objeto o persona, suele tener diferentes denominaciones.® En conclusion la
evaluacion del desempefio es un concepto dinamico, ya que los empleados son
siempre evaluados, bien sea formal o informalmente, con cierta continuidad,
ademas de que proporciona al talento humano la magnitud e importancia que
carece en las organizaciones.

La evaluacion del desempefio constituye una técnica de direccidn imprescindible
en la actividad administrativa. Es un medio a través del cual se pueden encontrar
errores, falencias y carencias de supervision de personal, de integracién del
empleado a la empresa o al cargo que ocupa actualmente, del no
aprovechamiento de empleados con potencial mas elevado que aquel que es
exigido para el cargo, de motivacion, de insatisfaccion del empleado en su lugar
de trabajo, inadecuado pago de salarios., etc. aspectos que de alguna manera no
permiten el desarrollo individual y desde luego que truncan el crecimiento de la
organizacion.

Como primera medida, se requiere medir el potencial humano y determinar su
plena aplicacion por parte del empleado. Seguidamente se busca que la
administracion de recursos humanos, se constituya en una herramienta
indispensable para el buen funcionamiento de la organizacion.

Un objetivo primordial en la evaluacion del desempefio es dar cabida y
participacion a los empleados dentro de la empresa, asi como permitirles crecer
dentro de la misma, uniendo los objetivos individuales con los empresariales, tema
gue tiene gran importancia dentro del desarrollo organizacional.

Es conveniente hacer una adecuada preparacion de una evaluacion del
desemperio para ello se debe responder a las siguientes preguntas que ayudaran
de manera sustancial a disefiar el modelo que cada empresa necesita para
evaluar a sus empleados.

1. ¢Qué se debe evaluar? La competencia en el desempefio del puesto y la
utilidad para la empresa.

! Evaluacion del desempefio, evaluacion del rendimiento, evaluacion del mérito, evaluacion de los empleados,
informe de progreso, evaluacion de laeficiencia funcional. CHIAVENATO, Idalberto. Administracion de
recursos humanos. 5taed. McGraw-Hill.

19



2. ¢Qué criterios o cualidades servirdn de base para juzgar la competencia?
Buscar criterios concretos y medibles como creatividad, calidad,
conocimiento del puesto, iniciativa, disciplina por orden de importancia.

3. ¢Qué esquema se utilizard? Consultar ejemplos de formularios de
evaluacion. En este campo de la evaluacion hay infinidad de modelos que
se pueden adoptar y mejorar para que resulten eficaces a la hora de aplicar
una evaluacion del desempefio del personal.

4. ¢Con que frecuencia se efectla la evaluacién? ¢ Es conveniente realizarla a
corto, mediano o a largo plazo? Seis meses es un tiempo apropiado para
realizar evaluaciones formales.

5. ¢Quién debe llevarlas a cabo? ElI gerente debe indicar quien sera la
persona encargada de realizar la evaluacion, un individuo que sepa hacer
esta tarea en forma completa y objetiva se deben dejar aun lado las
preferencias por algin empleado.

6. ¢Cuanta informacion debe darsele al personal? ¢Debe el individuo ver toda
la evaluacién final o solamente una parte? ¢Hay que llenar el formulario
junto con élI?

Las evaluaciones abarcan todas las posibilidades. Las hay muy formales como
cuando se escribe un informe detallado y completo, seguido de una entrevista
complementaria con el empleado o las hay extremadamente informales como la
simple frase con que se elogia a un empleado: “Ha realizado un magnifico
trabajo.”® Las palabras son muy trascendentales en una evaluacién ya que con
una sola palabra se puede mejorar o desmejorar las relaciones personalkes y
laborales en una empresa.

La evaluacion del desempefo puede efectuarse por medio de técnicas que varian
intensamente no solo de una a otra empresa, sino aun dentro de la misma
empresa, segun sea el nivel de personal y de actividad que desempefie. Los
métodos de evaluaciéon del desempefio son extraordinariamente variados, algunos
importantes por considerar son:

2.2.1 Método de administracion por objetivos. Es un tipo de evaluacion basada
en la informacién, el conocimiento y el consenso, estando sujetas a ella
normalmente las funciones que se consideran centros de beneficio y generalmente
a partir de los mandos intermedios.

2 L os comentarios del gerente deben ser descriptivos no acusativos. BAEHLER., Jr. Evaluacion del
desempefio guia al éxito gerencial. Biblioteca de desarrollo gerencial. Emalsa S.A. Espafia 1985. Pag. 123.
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2.2.2 Método de escala grafica. Este método utiliza un formulario de doble
entrada, en el que las lineas en sentido horizontal representan los factores de
evaluacion del desempefio, mientras que las columnas en sentido vertical
representan los grados de variacion de aquellos factores.

Los factores son seleccionados previamente para definir en cada empleado las
cualidades que se pretende evaluar. Cada factor se define como una descripcion
sumaria, simple y objetiva, para evitar distorsiones. Mientras mejor sea esta
descripcion, mayor sera la precision del factor. Por otro lado, se le dan
dimensiones al desempefio en aquel factor, que va desde el débil o insatisfactorio,
hasta el 6ptimo o muy satisfactorio.

2.2.3 Método de Auto evaluacion. Es el método por medio del cual, el propio
empleado es solicitado para hacer un sincero analisis de sus propias
caracteristicas de desempefio. Puede utilizar sistemas diferentes, inclusive
formularios basados en esquemas presentados en los diversos métodos de
evaluacion del desempefio ya mencionados.

2.2.4 Método de Investigacion de campo. Es un método de evaluacion del
desempefio desarrollado con base en entrevistas con el supervisor inmediato, en
las que se verifica y evallua el desempefio de los subordinados, investigandose las
causas, los origenes y los motivos de tal desempefio, por medio del andlisis de
hechos y de situaciones. Es un método que permite ademas de un diagnostico del
desempefio del empleado, la posibilidad de planear juntamente con el superior
inmediato su desarrollo en la empresa y en su funcion.

2.2.5 Método de eleccion forzada. Es un método que consiste en evaluar el
desempefio de los individuos por intermedio de frases descriptivas de
determinadas alternativas de tipos de desempefio individual.

Ninguno de los anteriores métodos es perfecto, cada uno posee ventajas y
desventajas; por lo tanto lo primordial no es realizar un estudio minucioso de cada
uno de ellos, sino poder hacer una combinacion que de como resultado un modelo
adecuado a las necesidades de la empresa Electromillonaria - Ipiales.

El proceso de evaluacion del desempeiio para el desarrollo de una organizacion
sera una herramienta de gestion que permitira el cumplimiento de los objetivos del
cargo y de las dimensiones personales esperadas para identificar y fortalecer las
potencialidades de cada colaborador o trabajador, su equipo de trabajo y la
empresa.

La puesta en marcha del proceso de evaluacion del desempefio esta a cargo del

gerente de cada empresa. El éxito en su aplicacion depende del compromiso de
todas las areas, empezando por los lideres de cada una de ellas.
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2.2.6 Proceso de evaluaciéon del desempefio para el desarrollo (PED). Es el
proceso mediante el cual se analiza el desempefio laboral del personal y el

cumplimiento de los objetivos acordados entre el lider y colaboradores, a través de
revisiones periodicas y sisteméticas, con el fin de establecer planes de
mejoramiento, apoyar el desarrollo integral de los funcionarios y de la organizacion
y optimizar la capacidad del recurso humano.

¢ A quienes beneficia el proceso de evaluacion del desempefio para el desarrollo?

- A los trabajadores:
v/ Garantiza su participacion en todo el proceso

v' Permite analizar objetivamente su desempefio

v Facilita la comunicacién

v" Proporciona claridad en las funciones asignadas

v' Permite su proyeccion personal y laboral

-Alaempresa:

v" Mejora la planeacion

v Facilita la toma de decisiones

v Orienta esfuerzos hacia el logro de los objetivos

v' Optimiza el desempeiio laboral

v Ofrece informacion para el desarrollo del personal

¢, Quiénes participan en el proceso de evaluacion del desempefio para el
desarrollo?. Todos, lider y colaboradores, son responsables de asegurar el éxito
en el logro de los objetivos individuales y de la organizacion de acuerdo con las

funciones asignadas.

Aspectos que se analizan en el proceso de evaluacion del desempefio para
el desarrollo (PED)

- Resultados Del Trabajo: (Objetivos) 60%. Son los objetivos relacionados con

el trabajo, los cuales son concertados entre el lider y el colaborador. Estos deben
lograrse en el periodo analizado.
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-Dimensiones Personales: (Perfiles) 40%. Son los comportamientos, habilidades
y destrezas esperados de los funcionarios, de acuerdo con la naturaleza del cargo
y los perfiles establecidos por la empresa.

Etapas del proceso de evaluacion del desempefio para el desarrollo de una
organizacién. Para este proceso de evaluacion del desempefio se levan a cabo
cuatro (4) etapas secuénciales asi:

1. Etapa preparatoria. El lider y su colaborador realiza un andlisis para:

» Proyectar los objetivos para el periodo.

» Establecer los cambios que se desean en las dimensiones personales

- Elementos requeridos en la etapa de preparacion

» El plan estratégico de la empresa.

» El plan operativo de las areas y gerencias

» Las funciones y responsabilidades del cargo.

» Conocimiento de la actuacion del funcionario.

2. Etapa de acuerdos. El lider y su colaborador realizan una entrevista para:

¢ Concertar los objetivos para el periodo.

¢ Disefiar el plan de accion para lograrlos, con los respectivos indicadores de
gestion.

¢ Establecer los compromisos en las dimensiones personales.
Elementos requeridos paralos acuerdos

¢ Metodologia para fijar objetivos y disefiar planes de accién
¢ Caracteristicas deseables en las dimensiones personales

¢ Formulario para concretar por escrito los acuerdos.

3. Etapa de seguimiento. El lider y su colaborador se retunen periédicamente
cada 2 6 3 meses para:

Analizar los progresos realizados.
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Hacer ajustes a los objetivos y planes de accion.
Acordar medidas para corregir los errores o reorientar el esfuerzo.
Brindar apoyo para superar obstaculos.

Dar retroalimentacién sobre el proceso.

- Elementos requeridos para el seguimiento
Metodologia para dar y recibir critica constructiva.

Formulario para consignar las conclusiones de cada entrevista de
seguimiento.

4. Etapa de analisis de resultados. Al finalizar el periodo, el lider y su
colaborador se relne para:

~ Determinar el logro de los objetivos acordados
- Analizar los cambios observados en las dimensiones personales

a Cuantificar los resultados obtenidos y ubicar el desempefio en el rango
segun la escala de evaluacion.

a Realizar el inventario de las necesidades de capacitacion y desarrollo.
- Elementos requeridos para el andlisis de los resultados
~ Informacion confiable aportada por los indicadores de gestion.
~ Registro de observaciones consignadas en las etapas de seguimiento.
a Escala con la definicion de los rangos de desemperio.
Procedimiento para aplicar el proceso de evaluacion del desempefio para el

desarrollo de una empresa. Las cuatro etapas del proceso de evaluacion del

desempefio se aplicaran para periodos determinados de acuerdo con las
directrices de la empresa a todos los funcionarios y el lider o jefe inmediato es el
encargado de aplicar la evaluacion.

Usos del proceso de evaluaciéon del desempefio para el desarrollo. Los
resultados del proceso de evaluacion del desempeiio para el desarrollo se podran
tener en cuenta, entre otros aspectos para:
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a. Definir la aprobacién del periodo de prueba.

b. Dar soporte a las decisiones sobre cambios en la estructura salarial y
obtener informacién para administrar los programas en este campo.

c. Apoyar la toma de decisiones en los procesos de desarrollo y promocion del
personal.

d. Detectar necesidades de capacitacion y desarrollo en favor del crecimiento
profesional y empresarial.

e. Participar en los beneficios de los programas de bienestar social.

f. Acceder a los programas de reconocimiento y estimulos que establezca la
empresa.

g. Evaluar y retroalimentar el proceso de seleccion.

El proceso de evaluacion tiene poco valor en tanto los empleados no reciban
retroalimentacion sobre su desempefio. Sin esta retroalimentacién, la conducta de
los empleados puede no mejorar, por falta de un verdadero asesoramiento y por
carencia de direccion.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Dimensiones personales. Son los comportamientos, habilidades y destrezas
esperados de los funcionarios, de acuerdo con la naturaleza del cargo y los
perfiles establecidos por la empresa.

Resultados del trabajo. Son los objetivos relacionados con el trabajo, los cuales
son concertados entre el lider y el colaborador. Estos deben lograrse en el periodo
analizado.

Efectividad. Es el logro de la eficiencia y la eficacia en el cumplimiento de los
objetivos institucionales de mediano y largo plazo.

Eficacia: Es una medida normativa del alcance, es necesaria para la organizacion

para poder funcionar y al propio individuo para poder alcanzar satisfaccién. Hace
enfasis en los resultados.
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Eficiencia: Medida normativa de la utilizacion de recurso en un proceso. Presenta
la relacion entre los recursos aplicados y el producto final obtenido: es la razén
entre el esfuerzo y el resultado, entre gastos e ingresos, entre costo y beneficio
resultante. Hace énfasis en los medios.

Entrevista de evaluacién. Paso del proceso de evaluacion del desempefio
durante el cual el colaborador o empleado en compafiia del lider o supenisor de la
evaluacion concretan los objetivos de la evaluacion y proximamente una
retroalimentacion en base a los mismos.

Estandares de evaluacion: Son los factores de comportamiento que se utilizan

para comparar los resultados obtenidos con los resultados esperados en cada
area clave de gestion.

Indicadores de gestion. Son mecanismos técnicos a través de los cuales se
puede administrar y/o establecer acciones concretas para hacer realidad las
tareas y/o trabajos programados y planificados necesarios para lograr mejorar.

Plan de Accion: Entendido como el proceso dindmico donde se configuran las
actividades a realizar. Se genera la estructura de asignacion de recursos y
responsabilidades con sus relaciones y se dan pautas para el desempefio y la
ejecucion de las actividades. Unidad, continuidad, flexibilidad y precision son los
principales aspectos de un plan de accion.

Plan de mejoramiento: Plan escrito para mejorar el desempeiio incluye todos los
elementos necesarios para incrementar al maximo el mismo.

Plan de trabajo. Es un documento que describe como se va a implementar un

proyecto, listando a todos los ejecutantes, sus responsabilidades y cometidos, y
todas las tareas necesarias ordenadas por las fechas de su ejecucion.
Plan operativo. Este explica como se va operativizar el plan estratégico, es decir,

como se va a implementar para llevarse a la practica.

Planeacion estratégica: Es proporcionar directrices a largo plazo al conjunto de
la organizacion. Su finalidad es mantener una interaccion viable entre la
organizacion y el medio ambiente, mediante la identificacion de fortalezas y
debilidades de la empresa en el conjunto de oportunidades y amenazas del
entorno.

Proceso de evaluacion del desempefio para el desarrollo. Es el proceso
mediante el cual se analiza el desempefio laboral del personal y el cumplimiento
de los objetivos acordados entre el lider y colaboradores, a través de revisiones
periodicas y sistematicas, con el fin de establecer planes de mejoramiento, apoyar
el desarrollo integral de los funcionarios y de la organizaciobn y optimizar la
capacidad del recurso humano.
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Productividad. La relaciébn que se establece entre los resultados tangibles que
logra la organizacion en términos de bienes y servicios y los insumos que
consume para lograr esos resultados, incluyendo personal, capital, materiales,
tiempo y energia.

Retroalimentacién: Se puede afirmar que hay un verdadero proceso de control y
evaluacion si se logra que las experiencias obtenidas se traduzcan en
conocimientos que se utilicen en cada nuevo proceso. Sirve para comparar la
manera como un sistema funciona en relacion con el patrén establecido para su
funcionamiento.
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3. ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO. Para el presente estudio se utilizd una investigacion de
caracter Analitico Descriptiva ya que a través de ella se evallan aspectos,
dimensiones y/o componentes que se hacen presente en el desempefio laboral de
todos y cada uno de los empleados ubicados en los distintos niveles con
responsabilidades, tareas y funciones como parte integrante y fundamentalmente
en la organizacion de la empresa Electromillonaria-Ipiales objeto primordial del
estudio.

El procedimiento metodolégico a seguir es:

Recoleccion de informaciéon mediante la observacion directa, entrevistas y
encuestas a los empleados de la empresa Electromillonaria-Ipiales.

Descripcion del problema teniendo en cuenta la informacion que se
recolecto.

Interpretacion, analisis y definicion de los resultados obtenidos

3.2 FUENTES DE INFORMACION. Las fuentes que se utilizaron para obtener
informacion correspondiente a la empresa y en si lo concerniente a la propuesta
estan discriminadas de la siguiente manera:

3.2.1 Fuentes Primarias. Entre las principales fuentes primarias de recoleccion de

informacion se utilizaron la observacion directa, las entrevistas y cuestionarios que
se aplicaron tanto al jefe de agencia como a cada empleado de la empresa.

3.2.2 Fuentes secundarias. Las fuentes secundarias que se utilizaron en su
mayoria fueron textos especializados en el tema de la evaluacion del desempefio
y los diferentes documentos y folletos que la empresa posee para su consulta.
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4. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL Y CONDICIONES DE TRABAJO
DE LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA
ELECTROMILLONARIA - IPIALES

Efectuado segun entrevista realizada al jefe de agencia. Ver Anexo B

La importancia que la empresa da a sus trabajadores es muy apreciable, por lo
que se hace necesario llevar a cabo las etapas de planeacién, organizacion,
reclutamiento, seleccion, induccién, capacitacion, motivacion y evaluacion del
personal con el fin de mejorar el desempefio de sus trabajadores y lograr tanto el
desarrollo individual como organizacional.

4.1 PLANEACION DE PERSONAL. La empresa realiza planeacion a corto plazo (
menos de un afo), ya que para la empresa este recurso es indispensable y por lo
tanto debe ser motivo de total atencion para la organizacion, principalmente se
presenta en areas de Crédito y Cartera y de Comercializacion.

Organizacion de los puestos. La empresa cuenta con 22 empleados los cuales
estan distribuidos de la siguiente manera:

Gerente o Jefe de agencia (1)
Jefe de crédito y cartera (1)
Secretaria (1)

Conductor (1)

Cobradores (2)
Comercializadores (11)

Cuatro vendedores de planta (4)
Oficios varios (1)

La etapa de planeacion de personal es llevada a cabo por la empresa cuando se
presenta las siguientes situaciones:
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- Renuncia: Inconvenientes en el entorno laboral, salarial, otras oportunidades de
trabajo. etc.

-Despidos: Por cuestion de bajo rendimiento laboral, constantes llamados de
atencion, conflictos interpersonales.

- Licencias: Por maternidad o enfermedad.

4.2 RECLUTAMIENTO DE PERSONAL. Dentro de la politica empresarial se
considera como primera fuente de reclutamiento el personal de la propia
Organizacion, mediante ascensos o traslados de empleados; por tanto, al quedar
una vacante, ésta se ofrecera a los empleados actuales.

El jefe de agencia esta en la capacidad de solicitar el personal mas idéneo para
ocupar el cargo vacante, hace uso de los medios publicitarios, avisos en la prensa
0 en television y cufias radiales para convocar los posibles aspirantes al cargo
vacante.

Canales de reclutamiento en Electromillonaria. En la empresa se utilizan como

canales de reclutamiento los medios de comunicacion (Television Canal 24, Radio
Emisora Ondas del Sur, América Stereo).

Recepciones de hojas de vida. Cuando se ha publicado un anuncio, o se ha
hecho uso de cualquier otro medio de reclutamiento, se requiere un promedio de
dos semanas para que lleguen a la Empresa las Hojas de Vida de las personas
interesadas para ocupar el puesto. Una vez recibidos, se procede a analizarlos y a
seleccionar aquellos que cumplan con los requisitos preestablecidos para el
puesto.

Este analisis implica un examen detallado de cada oferta con la finalidad de
separar las que reunan las caracteristicas basicas requeridas por la vacante de
aquellas que no las satisfagan.

Los aspirantes que no sean seleccionados en este proceso previo, se notifican
mediante carta de agradecimiento por haber participado.

El proceso inicia con la convocatoria anteriormente mencionada y termina con la
recepcion de hojas de vida.

4.3 SELECCION DEL PERSONAL.

Sistema de seleccion interno. Teniendo en cuenta el proceso para reclutar
personal interno ya sea por ascenso, promocién o antigiiedad, se establece el
personal para determinada vacante como:

v" Cobrador a analista de crédito.
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v Cobradora a secretaria.

v' Comercializador a vendedor de planta.

v" Vendedor externo a vendedor de planta.

Dependiendo de los resultados que presente cada aspirante.

Sistema de seleccion externo. Recepcién preliminar de solicitudes. La
empresa esta en la capacidad de seleccionar el personal que cumpla con las
exigencias de las vacantes. El jefe de agencia hace la recepcion las hojas de vida
y posteriormente concreta una entrevista personalizada donde se explica al
candidato los mecanismos para su seleccion y este a su vez expone su opiniéon
acerca de su experiencia en el cargo o similares.

Pruebas de idoneidad. En este paso el jefe de agencia minuciosamente analiza
las hojas de vida de los solicitantes y procede a realizar una inspeccion telefénica
de las referencias laborales que adicion6 en su hoja de vida.

Entrevistade Seleccion

Se indaga sobre las experiencias y capacidades de ventas en otros sitios de
trabajo.

Verificacién de datos y referencias.

Andlisis de la hoja de vida.

Examenes médicos.

Si es mujer es politica de la empresa exigir prueba de embarazo.

AN N N NN

4.4 CONTRATACION DE PERSONAL .

Después de hacer el andlisis correspondiente, el jefe de agencia toma una
decision y contrata a la persona que segun su apreciacién e investigacion es la
mas idoénea y cumple con las expectativas y requerimientos del cargo vacante en
la empresa.

Tipo de Contrato: El tipo de contrato para todos los empleados es a término fijo
menor a seis meses a excepcion del Jefe de Agencia.

Salario: La forma de pago se hace en efectivo y consta de un salario minimo legal
vigente, con las respectivas prestaciones exigidas por la ley.

4.5 INDUCCION DE PERSONAL.

El proceso de induccién para el empleado es llevado a cabo durante quince dias.
En el caso del jefe de agencia su induccion la realiza el personal que este

31



capacitado para ello en la empresa principal de Electromillonaria en la ciudad de
Pasto, para los demas trabajadores la realiza el respectivo jefe de agencia y el
personal mas antiguo es decir los que conforman el personal de planta o también
llamados vendedores internos por ser el personal con mas antigiiedad son los
mas apropiados para inducir y capacitar al nuevo personal.

4.6 MOTIVACION Y CAPACITACION.

La empresa cuenta con un programa de recompensas Yy capacitacion para los
empleados, se maneja el concepto de comision sobre las ventas efectuadas, estas
se cancelan en efectivo, igualmente se trabaja en la parte de capacitacion en
cuanto a relaciones humanas, servicio y atencion al cliente y sobre lo que compete
al conocimiento y manejo de cada electrodoméstico. La capacitacion la realiza el
jefe de agencia y en muchas ocasiones los distribuidores de las diferentes
marcas en cuanto a funcionamiento, garantias, beneficios, advertencias acerca del
producto a vender.

4.7 EVALUACION DEL DESEMPERNO EN ELECTROMILLONARIA-IPIALES.

Deacuerdo a la entrevista y encuesta realizada al jefe de agencia y a los
empleados de la empresa Electromillonaria — Ipiales, respectivamente. Ver Anexos
ByC.

La evaluacion del rendimiento incluye la apreciacién formal del rendimiento de
todo el personal que integra Electromillonaria - Ipiales, tiene en cuenta la
retroalimentacién que se les ha brindado y la determinacién de la posibilidad de
mejorar o no su desempefio.

La evaluacion que realiza la empresa no es puntualmente del desempefio de los
empleados, mas bien se ajusta o se determina como una técnica de control vy
requiere de:

Los estandares. En Electromillonaria, se determinan estandares de acuerdo a la
actividad que realiza cada empleado, determinan asi el éxito de la actividad de la
empresa, para que dichos estandares se puedan llevar a cabo efectivamente es
necesario tener en cuenta los objetivos propuestos por la empresa para un periodo
determinado, teniendo en cuenta que estos objetivos varian de acuerdo a los
resultados obtenidos.

La informacion. Esta informacion le permite al gerente evaluar el desempefio de
los empleados a través de:

4.7.1 Fuentes de informacién. Existen cinco posibles fuentes de informacion

dentro de la empresa por medio de las cuales se puede obtener datos acerca del
desempeiio de los empleados, estas son:
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Supervisor. En la mayoria de los casos la persona que evalla es el supervisor
inmediato, en este caso se refiere al analista de crédito y cartera o al gerente
de Electromillonaria, quienes estan a cargo de los cobradores y vendedores y
se encuentran familiarizados con las funciones que estos empleados realizan.

Compafieros de trabajo. En algunas ocasiones se tiene en cuenta la opinion
de los compafieros de trabajo para evaluar el desempefio y comportamiento de
un empleado dentro de la empresa; sin embargo este método no tiene mucho
éxito pues dentro de la empresa se han organizado ciertos grupos de trabajo y
el tener que juzgar a sus compaferos predispone a los empleados, por lo cual
su opinién puede favorecer o0 desmejorar el concepto que se tiene del
empleado de acuerdo al caso que corresponda.

Persona evaluada. Esto se denomina Auto evaluacion, este método algunas
veces es acogido dentro de Electromillonaria por que permite mejorar la
comprension que el empleado tiene del puesto que desempefia y a su vez
genera mas dedicacion al mismo, ademas reduce la hostilidad que existe en la
relacion de supervisores y subordinados.

Subordinados de la persona evaluada. En este caso quien se evalla es el
gerente o jefe de Agencia por lo cual quienes evalian y dan opinion de su
desempeiio son sus subordinados.

Individuos que estan fuera del ambiente laboral. En este ambito se
encuentran personas que no estan vinculados directamente a las actividades
de la empresa pero que se ven afectados por el desempefio de los empleados
en este caso tenemos a los clientes y a los proveedores.

El gerente de Electromillonaria tiene en cuenta toda la informacion recolectada con
el fin de tomar decisiones encaminadas ya sea la de ofrecer un nuevo puesto,
ofrecer capacitacion y desarrollo en caso de que alguno de los subordinados lo
requiera y como también ofrecerle un plan para hacer carrera en la misma
empresa.

4.7.2 Programacion de la evaluacion. El hacer evaluaciones con frecuencia o
de vez en cuando permite que la persona mejore su desempefio continuamente,
teniendo en cuenta las debidas sugerencias realizadas tanto por sus compaferos
de trabajo como por su Jefe inmediato, centrando el desarrollo de las actividades a
cumplir los objetivos de la empresa.

4.7.3 Métodos de evaluacion. El método mas simple para obtener informacion y

el mas utilizado en esta empresa consiste en la informacion periédica la cual
realizada por el gerente de la agencia y por otra parte por el analista de crédito y
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en ocasiones especiales por los auditores tanto comerciales, como administrativos
provenientes de la sede principal ubicada en la ciudad de Pasto.

Escalas de clasificacion del comportamiento. Estas escalas se construyen
mediante el uso de incidentes criticos o estandares que sirven para discriminar
niveles de rendimiento de un subordinado, cada descripcion se basa en conductas
gue pueden observarse lo cual tiene gran significado para los empleados ya que
ellos miran como realmente estan siendo observados; este sistema posee
algunas ventajas como son:

1). Minimiza la actitud defensiva del empleado con respecto a la evaluacion ya que
las escalas de clasificacion del comportamiento le permiten saber como esta
siendo evaluado.

2). Se dirige a comportamientos especificos y relacionados con el trabajo, ya que
hay muchos programas de evaluacion que son abstractos y carecen de sentido.

3). Este método es confiable y valioso ya que abarca todos los aspectos del
trabajo en general.

Para evaluar el desempeio de los empleados en Electromillonaria, se tiene en
cuenta los aspectos anteriores como también se realiza dicha evaluaciéon de
acuerdo al cargo que ocupa dentro de la empresa asi:

VENDEDORES. A este tipo de empleados se evalla de la siguiente manera:

1). Presupuesto de ventas: De acuerdo a la capacidad e ventas de cada
individuo se establecen presupuesto de ventas donde se especifican que cantidad
de estas ventas realizadas deben ser a crédito y las cantidades que deben ser de
contado, el presupuesto de cada vendedor se evalla semanalmente para mirar el
tope del mismo de tal manera que si al final del mes no se cumplié con lo
establecido el presupuesto faltante se incrementa para el siguiente mes.

2). Auditorias de campo: Se realiza con los vendedores tanto internos como
externos haciendo visitas esporadicas a los clientes tanto de los pueblos aledafios
a Ipiales, como en el perimetro urbano del municipio con el fin de determinar la
calidad del servicio prestado por parte de los vendedores.

3). Auditorias internas. Se lleva a cabo diariamente por medio de la observacion
del comportamiento de los vendedores dentro de la empresa, analizando su
actitud con sus compafieros de trabajo, como con los clientes que llegan al
almacén a solicitar un producto como también a realizar un pago y un reclamo.

COBRADORES. A esta clase de empleados los evalla tanto el Analista de
Crédito y Cartera y el gerente de la agencia asi:
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1). Presupuesto semanal y mensual de debido cobrar y atraso. Al igual que los
vendedores con los cobradores se determina la cantidad de cartera morosa que
presenta la empresa para poder establecer la cantidad a recuperar por mes tanto
de cuentas de debido cobrar ésea cuentas que estan al dia con el pago de la
mercancia, como también de cuentas que presentan atraso en el pago de cuotas
por 2, 3 hasta 6 meses, de tal manera que cada semana se evalla la cantidad de
dinero recaudado y el presupuesto pendiente se acumula para el proximo mes.

2). Informe del analista de crédito y cartera. El analista de crédito y cartera es el
encargado de verificar la labor desempefiada por el cobrador acompafiandolo a
realizar los cobros correspondientes a los clientes para observar la actitud que
éste asume al momento de dirigirse al cliente, como también realiza visitas
individuales para verificar si el cobrador va cumplidamente a cobrar en la fecha
establecida por el cliente y si a recibido una buena atencion por parte del mismo.

3). auditoria de campo. Esta auditoria la realizan el analista de crédito y el
gerente en conjunto para determinar si existe alguna anomalia en el desempefio
de los cobradores y si estan realizando bien su gestion o si por el contrario estan
obviando algunas de sus funciones.

SECRETARIA — CAJERA. La secretaria es evaluada por el gerente de la empresa
de la siguiente manera:

1). Informe diario de la cantidad de cartera recaudada. La secretaria es la
persona encargada de recaudar los pagos realizados por los clientes en la
empresa, por lo cual debe presentar informe diario de la cantidad de dinero
recibido junto con los soportes correspondientes.

2). Atencién a los clientes. En el momento en que llega un cliente a realizar
alguna queja o reclamo es ella la encargada de atenderla y posteriormente realizar
el respectivo informe al gerente, por lo cual debe informar todas las anomalias que
se presenten con los mismos.

3). Informe general de actividades. A la secretaria también se la evalla por
medio del informe de las actividades realizadas en el transcurso del dia para
verificar si las transacciones comerciales o transferencias de documentos se
realizaron de manera adecuada.

ANALISTA DE CREDITO Y CARTERA. Al analista de crédito y cartera lo evaltan
el gerente de la empresa junto con el Supervisor de cartera teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

1). Otorgar adecuadamente los créditos. El analista debe otorgar créditos a

clientes que cuenten con todos los requisitos exigidos por la empresa, como
también que cuenten con la suficiente capacidad de pago.
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2). Recuperacion de cartera. También se lo evalla de acuerdo al recaudo total
realizada por cartera mensualmente.

La evaluacion en general de la empresa se realiza desde la ciudad de Pasto
enviando auditores trimestralmente asi:

AUDITORIA COMERCIAL. Encargado de determinar si se deben incrementar o
no el presupuesto destinado para publicidad y mercadeo como también
incrementar la inversion en nueva mercancia al igual que la actividad realizada en
un periodo determinado.

AUDITOR ADMINISTRATIVO. Se encarga de evaluar la gestion realizada por
toda la empresa como también la labor realizada por el gerente de la empresa.

Internamente a todos los empleados se realiza llamado de atencién verbal, de
acuerdo a gravedad de la falta se realiza llamado de atencidon por medio de
memorando, teniendo en cuenta que con tres memorando con copia a la hoja de
vida el empleado queda por fuera de la empresa.

Ademas el desempefio de la empresa se evalla en las convenciones realizadas
con todas las agencias para dar informe general del rendimiento de la empresa en
el aio inmediatamente anterior, como también para dar a conocer el plan de
accion actual para el presente afio, en estas convenciones se informa cual
agencia tuvo el mayor rendimiento, como también la de menor rendimiento.

4.8 LAS RELACIONES INTERPERSONALES

Segun encuesta a los trabajadores de Electromillonaria. (Anexo C)

Con sus compafieros: Las relaciones laborales e interpersonales entre los
empleados de la empresa en general son relativamente llevaderas lo que conlleva
a tener un buen desenvolvimiento en sus actividades rutinarias.

Con su jefe: Tienen buenas relaciones por lo que él afirma que sus empleados
toman conciencia de la responsabilidad que cada uno tiene a su cargo, y donde la
gratitud y los esfuerzos individuales se conjugan para alcanzar los objetivos
empresariales.

4.8 EL PERSONAL Y EL ENTORNO ORGANIZACIONAL.

Los empleados de Electromillonaria se sienten satisfechos en la empresa ya que a
nivel laboral la mayoria se desenvuelven bien ademas cuenta con una
comunicacion bastante eficaz con respecto a las decisiones que se toman por
parte del jefe de agencia pues cada uno de los empleados tiene la facultad de dar
a conocer lo que opinan acerca de un problema o situacién a tratar.
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El jefe de agencia no se cierra a las contribuciones que su talento humano le
pueda favorecer a la organizacion, con ello no solo esta permitiendo el
fortalecimiento de las relaciones interpersonales sin salirse del margen del respeto
sino que ademas logra que el individuo tome un interés y preocupacion por la
empresa.

Los empleados de la empresa tienen la posibilidad de ascender siempre y cuando
reunan las condiciones especificas que exige el cargo vacante. Cuando hay un
cargo vacante en la organizacién y es de tipo administrativo se recurre en primera
instancia a la convocatoria interna, dando la posibilidad al personal interno a
superarse.

Aunque los empleados no estan lo suficientemente informados acerca de los
salarios que se estan pagando en las empresas de la competencia, no se sienten
insatisfechos con su forma de pago ademas tienen las prestaciones que la ley
establece como requisito para las empresas de este tipo.
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5. PROPUESTA

5.1 GRAFICA DEL PROCESO DE EVALUACION DEL DESEMPENO PARA EL
DESARROLLO.

PEDE

PREPARATORIA

Socializacion
Conocimiento

I nfornT'aci on

Reunion Grupal

ACUERDOS

Objetivo
Generd dela
Empresa

Resultados de Dimensiones
Trabajo Personales
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5.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA.

Es comun hoy en dia encontrar gerentes que tratan a las personas como un
recurso mas dentro de la empresa, frente a esto la formacion académica de los
futuros administradores da un giro sustancial al introducir una nueva concepcion
del individuo, tomandolo como un todo en la organizacién, por ello se habla del
TALENTO HUMANO, como fundamento y cimiento de una organizacion con éxito;
es precisamente ese talento el que se desea descubrir y afianzar a través de la
formulacién de un proceso de Evaluacién del Desempefio objeto de este estudio
para que a través de ello se logre una mayor eficacia dentro de las actividades que
se desarrollan en las empresas de hoy.

El anterior proceso resulta eficaz si existe la retroalimentacion adecuada para el
individuo. Esta retroalimentacién debera asentarse en comentarios concretos que
muestren lo cerca que esta llegando el funcionario al estdndar esperado de
rendimiento. Resulta dificil que una persona mejore sin saber cuanto progreso se
espera de ella. El lider no deber& vacilar en decirle a su colaborador cuando ha
logrado adelanto y cuando no.

La evaluacion del rendimiento incluye la apreciacion formal del rendimiento de
todo el personal que integra Electromillonaria - Ipiales, teniendo en cuenta la
retroalimentacion que se les debe brindar y la determinacién de la posibilidad de
mejorar o no su desempenio.

El proceso de evaluacion del desempefio para el desarrollo le permitira a la
empresa Electromillonaria — Ipiales alcanzar metas de productividad, efectividad,
calidad y rentabilidad, mediante el compromiso de todos los trabajadores en el
logro de los objetivos concertados conjuntamente entre el jefe de agencia y los
empleados.

Este proceso de evaluacién del desempefio se llevara a cabo mediante cuatro
etapas las cuales se describen de manera ordenada en el siguiente cuadro
identificando quién es el responsable, los mecanismos y herramientas a utilizar, el
lugar y tiempo que se necesita, que se determinara con anterioridad.

ETAPAS DE
LA TIEMPO RESPONSAB | METODOLOGI LUGAR
EVALUACION LE A
5 primeros dias | Gerente Reunién general | Sala de
Preparatoria del periodo a|general de la |de todo el | conferenci
evaluarse empresa o | personal. as fuera de
jefe de la
agencia. empresa.
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10 dias | Jefe de | Entrevista Oficina de
Acuerdos siguientes agencia personal con | la
después de la cada empleado | gerencia.
etapa
preparatoria
Cada 2 o 3| Jefe de | Entrevista Oficina de
meses después | agencia personal con | la gerencia
Seguimiento de iniciada la cada empleado
evaluacion.
Al finalizar el | Jefe de | - Entrevista Oficina de
periodo de la|agencia ylo personal la gerencia
Andlisis de los | evaluacién que | gerente . Reunién con |y sala de
Resultados corresponde a 1| general de la todo el | reuniones
ano empresa personal en la
Electromillona empresa
ria

Responsabilidad de la evaluacién. Antes de iniciar con las etapas de la
evaluacion es necesario designar a quien tiene la responsabilidad de socializar,
dirigir y evaluar a cada trabajador. El lider de esta evaluacion es el jefe de agencia
por ser él quien ademas de estar directamente relacionado con las labores de
direccion conoce mejor a la empresa, su entorno y a sus colaboradores, a su vez
la evaluacion de él estara a cargo del gerente general de la empresa principal de
Electromillonaria en la ciudad de Pasto.

5.3 ETAPA PREPARATORIA.

Esta primera etapa de la evaluacion del desempefio para el desarrollo girara en
torno a la socializacién y conocimiento del modelo de evaluacion. El jefe de
agencia debe reunirse con todo su equipo de colaboradores y comunicarles de
gue manera se llevara a cabo la siguiente evaluacion, ademas de escuchary
responder a las diferentes inquietudes e interrogantes de los empleados ya que
este es un modelo que se fundamenta principalmente en la participacion activa del
trabajador.

El jefe de agencia debe conocer muy bien con que trabajadores cuenta y cuales
son sus funciones y responsabilidades en la empresa, ademas conocera el
comportamiento y actuacién de sus empleados a través del tiempo, lo que
contribuye al establecimiento del objetivo general de la empresa que debera estar
alineado con los objetivos que cada empleado se fije desde el cargo que ocupa.
Es necesario tener en cuenta la mision, visién y el objetivo que se plantea la
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organizacion para el afio a evaluarse, desde este punto se parte para que cada
empleado plantee su objetivo tanto personal como en lo que a su trabajo respecta.

5.3.1 Comunicacién e informacion del modelo de evaluacién. Para el
comienzo de esta etapa el jefe de agencia debe tener en cuenta una rie de
consejos practicos en la socializacion:

1.

Defina que tipo de reunidn convocar. Se sabe que se hacen reuniones para dar
informaciones, avisos; se hacen también para discutir un asunto, para
escuchar sugerencias o para resolver problemas.

Establezca un objetivo. Para qué se convoca la reunién

Determine quién debe participar. Asegurese de que las personas convocadas
asistan a la reunion.

Informe a los participantes:

- Sobre el asunto que se va a tratar;

- La hora de iniciacion y finalizacion;

- Ellugar de la reunion;

- Sinecesita llevar informes, objetos, calculadoras, etc.

Prepéarese para la reunion asi:

Arreglando el lugar. Que sea confortable, sin ruido, con espacio para acomodar
a los participantes, con un tablero donde se pueda escribir con tiza o con un
marcador.

No se aprenda de memoria. A menos que sea usted un actor extraordinario,
una charla memorizada sera rigida y aburrida. Ademéas, una pérdida
momenténea de la memoria podria resultar desastrosa.’

Comience explicando el objetivo de la reunion.

No lea usted. Leer impide también que pueda establecer contacto con su
auditorio y compruebe como responde a su presentacion.

3 BAEHLER, Jr. Guiaal éxito gerencial. Lineamientos para |as presentaciones formales. Ed Emalsa S.A.
1985 .Pag. 97
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Emplee apuntes. Palabras o frases clave pueden anotarse en tarjetas para
facilitar referencias. No trate de poner en forma de apuntes los datos de su
presentacion; esas notas solo deben servir de recordatorio. Las tarjetas no
deben estar a la vista, y la impresion deberd ser en un tipo de letra lo
suficientemente grande para poder leerse.

Utilice elementos visuales. La gente recuerda mejor lo que ha oido y visto. Los
elementos visuales son de por si estimulantes para la memoria, y eliminan la
necesidad de muchos apuntes. provéase de ayudas, tales como graficos,
muestras, etc. puede mejorar su presentacion.

Al dar la palabra, exija que hable uno por uno y que se respete el uso de la
palabra.

Haga y responda preguntas, incentivando a todos para que colaboren y
contribuyan con ideas.

Recuerde iniciar y concluir. Un buen expositor comienza con fuerza y termina
con fuerza. Usted debe saber exactamente cdmo va a comenzar y terminar. El
principio debe anunciar la presentacion, y el final debe resumir y sacar
conclusiones.

Este atento para evitar que se desvie el objetivo. Hablar de otro asunto para el
cual no fue convocado.

Controle el tiempo para no pasarse de lo previsto. No hable mas tiempo del
gue se ha asignado para la reunion.

Ensaye. Utilice una grabadora de cinta para grabar su presentacion. Escuche
objetivamente y analice la presentacion de acuerdo con sus objetivos. Repase
su presentacion en busca de mayor claridad y precision.

5.4 ETAPA DE ACUERDOS.

El jefe de agencia se reune con cada empleado para determinar y concertar
cuales son los objetivos para el periodo a evaluar los cuales deben definirse de
manera clara y precisa en el formulario para concretar objetivos.

5.4.1 Lo que se debe tener en cuenta para fijar los objetivos. La fijacion de un
conjunto de resultados deseados necesitan un esfuerzo mayor ydisciplinado por
lo tanto se requiere que para su formulacién se tenga en cuenta los siguientes
criterios:

= Recuerde que todo objetivo debe comenzar con un verbo en infinitivo.
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cambiar la situacion

Deben ser especificos. Claros sobre qué, dénde, cuando y cémo va a

Medibles. Que sea posible cuantificar los fines y beneficios;
Realizables. Que sea posible lograr los objetivos.(conociendo los recursos y

las capacidades a disposicién del empleado)

objetivo.

Realista. Que sea posible obtener el nivel de cambio reflejado en el

Limitado en el tiempo. Estableciendo el periodo de tiempo en el que se

debe completar cada uno de ellos ya sea a corto o largo plazo.

5.4.2 ;.Como es un buen objetivo?

v

Esta orientado al trabajador (no al jefe o lider). Es comprensible, motivador,

coherente con los conocimientos adquiridos, y es coherente con las actividades

realizadas

v

Esta orientado al resultado (no al proceso)
Es susceptible de medicién objetiva (no subjetiva)
Se refiere a comportamientos especificos (no vagos)

Pueden comprobar conocimientos, habilidades y actitudes

5.4.3 ¢Como formular los objetivos? La taxonomia de Bloom puede servir como

elemento de ayuda para

la formulaciébn de objetivos en

la empresa

Electromillonaria - Ipiales. Relaciona los distintos procesos cognitivos que se
pretende que los empleados apliquen en el proceso de aprendizaje con una serie

PROCESOS COGNITIVOS

VERBOS DE ACCION

Conocimiento: Recuperacion e
informacion

Describir, definir, identificar, reconocer, etiquetar,
listar...

Comprension: Integracion , ,

S Interpretar, ilustrar, predecir, extrapolar...
significativa

Aplicacion: Utilizacion ~ una||Aplicar, mostrar, utilizar, relacionar, explicar,
situacion nueva inferir, construir...

Andlisis: Segmentar en||/Analizar, identificar, distinguir, detectar,
componentes categorizar....

Sintesis: Combinacion un todo|Combinar, generalizar,  organizar, sacar

Coherente.

conclusiones, derivar, deducir.

Evaluacion: Expresar juicios de
valor.

Decidir, elegir, seleccionar, criticar, defender,
comparar, contrastar...
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de verbos de accion que sirven para expresarlos.

5.4.4 Formulario para concretar los objetivos. El siguiente instructivo debe
llenarse conjuntamente con el empleado en la entrevista que tendra lugar los 10
dias siguientes después de la etapa de socializacién en las instalaciones de la
empresa Electromillonaria - Ipiales, se entregara una copia de este formato
debidamente diligenciado al empleado y el original debe mantenerse en una
carpeta con el nombre de cada trabajador donde se consighara toda la
informacion en relaciébn a su desempefio y permanecera en el archivo para la
evaluacion, que manejara el jefe de agencia a partir del comienzo de la
evaluacion.

EVALUACION DEL DESEMPENO
ETAPA DE ACUERDOS
FORMULARIO PARA CONCRETAR OBJETIVOS

Nombre Del Funcionario:
Numero de Cédula:
Cargo:

Fecha:

¢, Qué objetivos?

arwNE

¢, Cuénto tiempo para alcanzarlos?:

¢, Qué actividades comprende?.

¢, QUE recursos necesita?.
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¢, Qué apoyo requiere?.

¢Cuales son los COmpromisos en las dimensiones
personales?:;

Firma del Lider

Firma del Funcionario

Tan importante como determinar el instrumento para concretar los objetivos lo es
establecer los indicadores de gestion para poder mejorar los procesos dentro de la
empresa, cada empresa segun su naturaleza debe establecer los indicadores de
gestion que se utilizara para evaluar los resultados.

5.4.5 Areas de evaluacion del desempefio. Para evaluar el desempefio de cada
trabajador en la empresa Electromillonaria — Ipiales se necesita tener en cuenta
dos areas en las que se asentara la intencién de esta evaluacion, estos son: los
resultados del trabajo y las dimensiones personales.

5.4.5.1 Resultados del trabajo. Hace referencia a los objetivos del empleado que
tienen que ver directamente con las responsabilidades y proyecciones de cada
cargoy la participaciébn y compromiso que cada uno tenga con relacion al objetivo
general de la empresa. Esta parte de la evaluacion es responsabilidad exclusiva
del lider o jefe de agencia por lo tanto necesita tener en cuenta los siguientes
indicadores de gestion que le permitiran detallar el avance o retroceso del
trabajador en los resultados que se esperan. Los resultados del trabajo tienen una
ponderacion del 60 % sobre el total del proceso de la Evaluacion del desempefio
por tratarse del cumplimiento de objetivos que cada empleado tiene a su cargo
desarrollar para beneficio y logro del compromiso empresarial.

- Produccién. Volumen y cantidad de trabajo realizado. Dependiendo del cargo
puede traducirse en la cantidad de ventas efectuadas, cartera recuperada,
problemas resueltos, cantidad de envios, clientes satisfechos, etc.
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- Calidad. Cada empresa necesita identificar cual es el objeto principal de su
organizacion y procurar no desviarse de este por lo tanto requiere de una
utilizacion adecuada de todos los recursos para obtener un maximo de
rendimiento tanto en el desempefio laboral como en los resultados econémicos. La
exactitud, esmero y orden en el trabajo ejecutado deberan estar presentes en el
plan de accion de cada empleado.

La carta de presentacion de la empresa es la calidad de los productos que se
ofrecen y sobre todo del servicio que se presta al cliente, asesorandolo acerca del
manejo y usos del electrodomeéstico que requiere.

- Conocimiento del trabajo. Todos y cada uno de los empleados tiene a bien
funciones diferentes y por lo tanto requiere de una formacion especifica en su area
de manera que su rendimiento sea perfeccionado al responder a las exigencias
laborales.

- Responsabilidad. Este indicador traduce la capacidad con que el individuo
puede responder por bdas y cada una de sus acciones, decisiones y resultados
de manera ética.

- Toma de decisiones. Esta facultad implica el compromiso del individuo frente a
la determinacion entre dos o0 mas alternativas y la responsabilidad que trae
consigo el impacto de la escogencia de una de ellas.

- Compromiso institucional. Resume el sentido de pertenencia hacia la
organizacion, el conocimiento de la mision, vision y objetivos que tiene la
organizacion. Creer en la empresa, tener pensamiento positivo y espiritu de
ganadores ayuda a desarrollar el trabajo con alegria y a responder con
entusiasmo a todo compromiso.

Trabajo en equipo. Involucra la participacion y el espiritu de cooperacion para
aprovechar la iniciativa y el conocimiento de quienes trabajan en la empresa
Electromillonaria - Ipiales.

5.4.5.2 Dimensiones personales. Para ello se hace necesaria una agrupacion de
cada individuo segun el cargo que desempefia en la empresa ya que es un area
gue involucra mas el perfil, comportamientos, habilidades y destrezas del
trabajador frente a su puesto de trabajo, por lo tanto se ha determinado reunir a
los diferentes funcionarios en tres grupos distribuidos segun la naturaleza,
organizacion de los cargos y afinidad en las tareas, de esta manera se lograra que
la aplicabilidad de las dimensiones personales sea mas real y positiva para todos.
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GRUPO 1:

En este se agrupan los funcionarios que tienen subalternos a su cargo y estaran
relacionados con la funcién de dirigir y administrar, en este grupo se encuentran:
v El gerente o jefe de agencia

v Eljefe de crédito y cartera

v La secretaria

GRUPO 2:

Conformado por los cargos que directamente se relacionan con la atencion a los
clientes y cuyo primordial objetivo es aumentar ventas y/o en el caso del cobrador
recuperar cartera, estos son:

v Vendedores internos
v Vendedores externos
v" Cobrador

GRUPO 3:

En este grupo se hallan ubicados los cargos relacionados con un servicio continuo
y agil dentro y fuera de la empresa, se distinguen en esta agrupacion el personal
de:

v Servicios generales
v" Conductor

Para los cargos del grupo 1 se requiere tener en cuenta las funciones de direccion,
coordinacién, evaluacion y control ya que son funciones de la parte administrativa,
por su parte los cargos del grupo 2 exigiran de la aplicacion de conocimientos,
técnicas y experiencia en la parte de atencién y trato con el cliente y por ultimo el
tercer grupo de cargos demandaran funciones especificas en especial las que
tienen que ver con la diligencia y la asepsia.

El instructivo a llevarse a cabo en esta area tendra en cuenta los perfiles de cada
grupo de la siguiente manera:

PERFIL PARA GRUPO 1

d Liderazgo. Dirigir al personal y fijar metas de manera clara y segura para
gue el personal se sienta motivado y comprometido con su labor.

¢ Orientacion hacia logros y objetivos. Comprender y actuar dentro de una
filosofia de calidad, mejoramiento y servicio.
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Honestidad e integridad personal. Actuacién con ética y hacer buen uso
de los recursos financieros, fisicos y de tiempo.

Informacién y comunicacion. Generar un adecuado clima organizacional
en donde se informe a todo el personal las disposiciones que emanan de la
gerencia general de la empresa, ademas de hacerlos participes en la toma
de decisiones para aquellas situaciones que les interesa.

Presentacion personal. La apariencia de las personas refleja la
presentacion de la empresa hacia las personas externas, le hace una idea
al cliente de como se trabaja, con que esmero y calidad. Una persona bien
presentada refleja bienestar, entusiasmo y éxito; una persona mal
presentada refleja desorden y fracaso.

Responsabilidad social. La responsabilidad de ciudadanos frente a la
comunidad, a los proveedores, a los intermediarios de los productos que se
ofrecen y a los asociados empresariales, haciéndolos participes de las
metas y colocando a su servicio las innovaciones tecnoldgicas que poseen.

PERFIL PARA GRUPO 2

¢

Aprendizaje permanente. EI conocimiento del negocio, de la labor que
desempefia, la capacitacion y el interés permanente por estar bien
informados, constituyen la inteligencia de la organizacion para enfrentar los
retos del entorno y adaptarse con éxito al cambio.

Honestidad e integridad personal. Actuacién con ética y hacer buen uso
de los recursos financieros, fisicos y de tiempo.

Presentacion personal. La apariencia de las personas refleja la
presentacion de la empresa hacia las personas externas, le hace una idea
al cliente de como se trabaja, con que esmero y calidad. Una persona bien
presentada refleja bienestar, entusiasmo y éxito; una persona mal
presentada refleja desorden y fracaso.

Entusiasmo y dinamismo. comprender que la constancia, el compromiso
y el mejoramiento continuo ayudan a dar respuestas oportunas a los
clientes y a lograr resultados excelentes para la organizacion.

Orientacion al servicio y amabilidad. Dar lo mejor de si en todo lo que
hace, atender al cliente cada vez mejor y servilo mejor que en ocasiones
anteriores. El cliente puede soportar la lentitud de un procedimiento, pero
nunca olvida la falta de amabilidad en la prestacion del servicio. La
amabilidad depende totalmente de la actitud del empleado, hace parte de
las relaciones interpersonales, las cuales se aprenden en el hogar.
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¢ Creatividad e ingenio. Anticiparse con creatividad para dar las mejores
soluciones a los clientes.

PERFIL PARA GRUPO 3

¢ Pulcritud y asepsia. En este grupo se analiza esta dimension ya que es
uno de los grupos en el que debe estar presente el sentido de higiene,
limpieza y pulcritud tanto en su presentacion personal como en las labores
e implementos que utiliza, por tratarse del manejo y responsabilidad de
elementos delicados a la hora de llevar a cabo su trabajo.

¢ Honestidad e integridad personal. Actuacion con ética y hacer buen uso
de los recursos financieros, fisicos y de tiempo.

¢ Diligencia y agilidad. La agilidad tiene que ver con el tiempo que utiliza el
empleado atendiendo sus obligaciones desde el momento en el que llega
hasta cuando se despide al terminar la jornada laboral.

¢ Relaciones interpersonales y comunicacion. Mantener una buena
comunicacion con los compafieros sin perder el respeto

d Atencion. Hace referencia al estado de alerta hacia situaciones cotidianas,
estar pendiente de todo aquello que merece una especial atencion.

d Prevencidn. Se requiere que las acciones que implica el cargo se lleven a
cabo con el cuidado y la atencién que merecen, sobre todo lo que respecta
al mantenimiento de los elementos de trabajo.

Las dimensiones personales se consignaran en un formulario de“Dimensiones
Personales” (Ver mas adelante en la etapa de andlisis de resultados el disefio del
formulario para dimensiones personales) que sera diligenciado Unica y
exclusivamente por el funcionario por ser una parte en la que comprende el
desarrollo de habilidades y destrezas en el cargo; y quien mejor para saber cuales
son sus puntos fuertes y débiles en este campo que el mismo empleado. El
cumplimiento en los compromisos adquiridos, tiene una ponderacion del 40%.

5.5 ETAPA DE SEGUIMIENTO.

Esta etapa es primordial en el éxito de este proceso, merece un tratamiento
especial ya que de ella depende que los resultados positivos se obtengan o no; es
necesaria no solo para revisar las falencias y fortalezas en el modelo sino que
ademas permite al lider asegurar un mejor desempefio en el futuro apoyando y
mejorando las tareas a través de la orientacion.
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Requiere de la reunién periddica del lider con su grupo de trabajo cada dos o tres
meses de iniciado el proceso de evaluacion con el fin de asegurar el cumplimiento
de los objetivos del trabajo y de los compromisos en las dimensiones personales,
ademas le permite al lider analizar los progresos y obstaculos que cada individuo
a tenido en el desarrollo de su labor y de esta manera poder determinar cuales
son las falencias para poder brindar el apoyo y la retroalimentacion necesarias, de
tal forma que el empleado pueda hacer los ajustes correspondientes en los
procedimientos.

La etapa de seguimiento se llevard a cabo mediante una entrevista con cada
trabajador para realizar los arreglos a los objetivos y planes de accién en donde se
debe diligenciar el formato de seguimiento.

En cada entrevista de seguimiento el lider no debe juzgar al empleado por su
rendimiento, debe dejar expresar al trabajador sobre las causas de su bajo
rendimiento si es el caso y de las observaciones que hace respecto al apoyo y
herramientas que le hacen falta. La entrevista de seguimiento debe ser para dar
retroalimentacion, de esta manera se lograra que el resultado de la evaluacion en
cuanto al objetivo primordial sea positivo.

5.5.1 Las entrevistas de seguimiento. Es indispensable entrevistarse con el
empleado para hacerle seguimiento y discutir la evaluacion del desempefio. El
colaborador tiene derecho de conocer las reglas del juego. Por consiguiente se
debe suministrar toda la informacion necesaria sobre su desemperio.

Planee ese encuentro de manera que pueda realizarlo sin prisas ni interrupciones.
Disponga de suficiente tiempo para tratar todas las facetas del cargo. Escuche las
preguntas y todo lo que el funcionario tenga que decirle. ElI deseo de escucharlo
es tan importante como la charla propiamente dicha. Los empleados estan muy
acostumbrados a tratar con supervisores para quienes todo es un caso de
urgencia; por eso no se sienten incobmodos cuando tienen tiempo de hablar
libremente con sus superiores acerca de los propios suefios y ambiciones.

La conversacién con el colaborador reviste tanta importancia, que se debe ordenar
a la secretaria para que no pase ninguna llamada telefénica. Y esta orden incluye
también las que haga el presidente de la compafia. No olvide que cualquier
miembro de la organizacidén debe ser interrumpido en casos de urgencia, pero no
acepte las llamadas ordinarias. Es desconcertante estar hablando de los anhelos e
ideas personales y que una llamada telefonica venga a romper el hechizo del
momento. El hombre moderno es un verdadero esclavo del celular. El sonido del
aparato lleva consigo cierto grado de alarma y por eso casi se ve obligado a
contestar.
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Conviene que el lider lleve la rienda durante la entrevista pero no que la domine.
Es verdad que tiene un mensaje que transmitir: desea discutir con el empleado
todos los aspectos de la evaluacién. También se debe manifestar de acuerdo a la
evaluacion cuales son los puntos en que se destaca pero se debe también
explicarle aquellos en los que necesita mejorar.

Rara vez se recibira una opinion contraria con respecto a los puntos fuertes. En lo
que si se hallara desacuerdo es en lo referente a las deficiencias. Y es
precisamente aqui donde se debe permitir al colaborador expresar sus ideas.

Cuando el colaborador no esté de acuerdo en algo, esta diferencia de opinion es
sumamente importante y conviene discutirla. No se excluye la posibilidad de que
sea el lider quien esté equivocado, pero no serd asi si los hechos pueden
demostrarse con la evaluacion.

Antes de iniciar la entrevista es indispensable aclarar detalladamente y sefialarle
al empleado que el seguimiento de su evaluacién no solo le sefialara los aspectos
en que él debe mejorar sino también la manera de cémo mejorar, porque el
objetivo intrinseco de esta evaluacion del desempefio es lograr un mejoramiento
en las labores de cada colaborador a través de minimizar los puntos débiles y los
ausentes que se han obtenido y aprovechar las fortalezas presentes en cada uno.
Todo esto conlleva a la preparacion de la entrevista que es esencial para que la
etapa de seguimiento en la evaluacidén de buenos resultados. Se debe reflexionar
sobre los puntos que desea tratar durante la conversacion. Es aconsejable hacer
un breve esquema de ellos.

A continuacion algunas pautas que han de figurar en el esquema de la entrevista.

1. Preparese para la entrevista revisando las especificaciones del cargo del
empleado a entrevistar. Organice una entrevista sencilla y directa anotando las
preguntas clave que desee hacer.

2. Mantenga la privacidad adecuada durante la entrevista.

3. Haga que el empleados se sienta relajado. Sea cortés, amistoso, calmado.
Comience con preguntas simples, objetivas.

4. No juegue al psicologo. Una entrevista para seguimiento de una evaluacion no
es el lugar apropiado para el analisis de personalidad. Su propdsito es determinar
las capacidades y limitaciones del trabajador para de esta manera brindar el apoyo
y las sugerencias mas convenientes.

5. Permita que su empleado hable con entera libertad y haga preguntas. La

entrevista debe brindar informacion al trabajador. Después de todo es él quien
sabe més acerca de su desempefio en la empresa.
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6. Termine de manera amistosa y comente al empleado sobre la proxima
entrevista de seguimiento.

7. Concrete dentro de cuanto tiempo sera la préxima entrevista con el empleado
para la cual este debe haber tenido un adelanto o mejoramiento en aquellos
puntos que no le favorecieron en este seguimiento ya sea por su falta de
interés o porque dada las condiciones anteriores no le permitian afianzarse en
su desempefio. Este seguimiento le dara al empleado importancia a su labor y
determinara su progreso en un periodo de tiempo.

8. Delimité los objetivos, asuntos y el tiempo de la proxima evaluacién ya que
este proceso debe ser constante para tener resultados eficaces.

5.5.2 Formulario para el seguimiento. Para determinar las conclusiones de
cada entrevista de seguimiento lider y colaborador en conjunto deben
diligenciar el instructivo que aparece a continuacion y se debe dar copia al
empleado, la original se archiva en la carpeta que corresponde a su
evaluacion para llevar a cabo el proximo seguimiento.

EVALUACION DEL DESEMPENO
ETAPA DE SEGUIMIENTO
FORMULARIO PARA CONSIGNAR LAS CONCLUSIONES
DE CADA ENTREVISTA DE SEGUIMIENTO

Nombre del funcionario:
Numero de cédula:
Cargo:

Fecha de la entrevista:

OBJETIVOS CONCERTADOS

arwWNE

MODIFICACION DE LOS OBJETIVOS CONCERTADOS
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QuhrwWNPE

BSERVACIONES EN LAS DIMENSIONES PERSONALES

arwWNE

Firma del lider

Firma del funcionario

5.6 ETAPA DE ANALISIS DE RESULTADOS.

En esta parte de la evaluacién le corresponde al lider el manejo yanalisis de la
informacion que le permitira tener un juicio real y concreto acerca del desempefio
de cada trabajador durante un periodo, por lo tanto €l debe disponer de toda la
informaciéon recolectada en el proceso a través del uso del archivo con la
respectiva carpeta que cada empleado tiene acerca de su desempefio.

Al finalizar el periodo para el cual esta planeada la evaluacion del desemperio el
lider debe:

1. Diligenciar el formato para evaluar “Resultados del trabajo”

5.6.1 Formato para evaluar los resultados del trabajo. Este formato es el
mismo para todos los empleados y se consignan los siete factores que se
determinaron a través de los indicadores de gestion. En la columna de la
calificacion parcial el lider dara una puntuacién de 1 a 5 a cada factor que
depende del grado obtenido en la consecucion o no de los objetivos propuestos al
inicio de la evaluacion.



EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES

EVALUACION DEL DESEMPENO
RESULTADOS DEL TRABAJO

Nombre del Funcionario:
NUmero de cédula:

Cargo:

Fecha de la evaluacién:

Instrucciones: Llene el siguiente formato teniendo en cuenta los indicadores de
gestién que se determinaron para los resultados del trabajo y anote en la columna
de calificacion parcial el nivel de evaluacion conveniente para el desempefio de cada

empleado.
ASPECTOS A NIVEL DE EVALUACION gﬁkg
EVALUAR
5 4 3 2 1 AL
Excede Frecuentemen | Satisface las | A veces por | Siempre por
.. siempre las | te excede las | exigencias debajo de las | debajo de las
Produccioén exigencias exigencias exigencias exigencias
Calidad Siempre A veces | Siempre  es | Parcialmente Nunca
superior. superior. satisfactorio satisfactorio. satisfactorio.
Excepcionalm | Bastante Presenta errores | Presenta  gran
ente  exacto | cuidadoso con ocasionalmente numero de
en el trabajo el trabajo errores
imi Conoce todo | Conoce lo | Conocimiento Conoce parte | Tiene poco
ConOC|m_|ento lo necesario y | necesario suficiente del | del trabajo. | conocimiento del
del trabajo aumenta trabajo Precisa de | trabajo
siempre  sus entrenamiento
conocimientos
ili Responde por | buena Posee la | Tiene No posee
Responsablllda sus acciones | capacidad responsabilida | dificultades para | responsabilidad

d

y
comportamien

para
responder por

d suficiente
para la

asumir toda la
responsabilidad

por sus acciones

tos de manera | sus acciones | realizacion del | del trabajo
excelente y trabajo
comportamien
tos
Toma de Su capacidad | Frecuentemen | Su capacidad | Presenta No posee la
. para tomar | te elige las | de elegir las | dificultades para | capacidad para
decisiones decisiones alternativas alternativas elegir las | tomar decisiones
que tengan | mas mas alternativas que | que involucre un
que ver con | acertadas acertadas es | mejoren una | problema o]
su cargo es | para la | satisfactoria situacion asunto a su

excelente solucion de un probleméatica en | cargo
problema a su el desarrollo de
cargo sus funciones
Compromiso Posee Conoce muy | Posee No demues_tra Es ajeno a los
X X - excelente bien cual es la | suficiente mucho sentido | lineamientos vy
institucional sentido  de | empresa en la | compromiso de pertenencia. | filosofia
pertenencia. que trabaja. | con la | Sus objetivos no | institucional.
Se Se empresa, sus | son coherentes | Nunca se
compromete compromete objetivos se | con el objeto | compromete con
con todo lo | frecuentement | encaminan al | institucional esta
concerniente e con los | logro del
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a la empresa objetivos  de | objetivo
esta general
i Posee Realiza bien | Colabora No demuestra [ Muestra
Trapajo en excelente el trabajo en | normalmente buena voluntad. | resistencia para
equipo espiritu de | equipo. en trabajo en | Solo  colabora | colaborar
colaboracion. procura equipo cuando es muy
colaborar necesario
TOTAL PARCIAL
Resultados del Trabajo = Total parcial * 60%

FIRMA DEL LIDER

2. Entregar el formato de “Dimensiones personales” a cada empleado de la
empresa Electromillonaria —Ipiales dependiendo de la distribucion de los
cargos.

5.6.2 Formato para evaluar las dimensiones personales. Esta forma la
diligencia cada funcionario, es una forma de autoevaluarse dado que lo que se
analizan no son resultados ni objetivos sino caracteristicas presentes en cada
individuo de acuerdo al cargo que desempefa. Se analizan los perfiles de cada
trabajador por lo tanto se presentan tres clases de formularios asi:

FORMATO PARA GRUPO 1. Evalua al Jefe de Agencia, Analista de crédito y
cartera, Secretaria.

EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES
EVALUACION DEL DESEMPENO
DIMENSIONES PERSONALES
FORMATO PARA GRUPO 1

Nombre del Funcionario:
Numero de cédula:
Cargo:

Fechade la evaluacion:

Instrucciones: Lea con atencion las siguientes dimensiones personales que se
consideran para su cargo y llene en la columna de calificacion parcial el nivel de
evaluacion que cree usted conveniente para su desempefio en cada factor.
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ASPECTOS NIVEL DE EVALUACION gﬁ'ﬁ'a
A EVALUAR 5 4 3 > 1 AL
Excelente Casi siempre | Su capacidad de | Su capacidad de | No presenta
. capacidad de | tiene la | liderazgo e | liderar grupos de | ninguna actitud
leerazgo influir en sus | capacidad de | suficiente para el | trabajo es | de liderazgo
comparieros liderar a la | desarrollo de | parcialmente
para realizar | gente que | planes y | satisfactoria
grandes labora en la | proyectos
actividades empresa
Orientacion Siempre  se | Posee Posee la [ No demuestra [ No le da ninguna
. orienta hacia | bastante suficiente suficiente interés | importancia a
hacia Iogros Y | los logros y | orientacién orientacion hacia | para logros y
it objetivos hacia los | los logros vy | encaminarse objetivos de la
Ob]etIVOS logros y | objetivos hacia los logros | empresa
objetivos y objetivos
i Es muy | Es  honesto | Su honestidad e | No  demuestra | Realiza acciones
_Hone_Stldad e cuidadoso y | con el | integridad mucho interés [ que van en
mtegrldad honesto con | compromiso personal son | por la parte ética | contra de la
relacién al uso | que adquiri6 | suficientes para | y honesta de su | honestidad y
personal i : .
e los | enlaempresa | realizar sus | trabajo el respeto
recursos labores de
manera
transparente.
Informacion y Comunica Frecuentemen | Algunas veces | El manejo de la | Nunca se
. ., eficientemente | te se | se informa con | informaciébn es | comunican las
comunicacion | las decisiones | comunican las | rapidez las | parcialmente decisiones. No
a tomar. | decisiones. decisiones satisfactorio. No | existe las
Realiza Casi siempre hay mucha | reuniones
siempre se hacen rapidez en las | informativas
reuniones reuniones labores
informativas informativas
P Se preocupa | Frecuentemen | Algunas veces | No demuestra | No se preocupa
Presentacion siempre  por | te se | pasa por alto | mucha por su arreglo y
personal su arreglo y | preocupa por | su arreglo y | importancia a su | presentacion
personal su arreglo y | presentacion arreglo y | personal
presentacion personal presentacion
personal personal
Responsabilid Su Frecuentemen | Casi siempre se | No  demuestra | No  demuestra
. compromiso te se | preocupa por su | mucha ninguna
ad social como preocupa por | compromiso con | importancia asu | preocupacion
ciudadanos estar la comunidad compromiso por el
hacia los | comprometido frente a la | compromiso con
clientes y | en una labor comunidad la comunidad
proveedores social
es bastante
alto
TOTAL PARCIAL
Dimensiones Personales =  Total parcial * 40%

FIRMA DEL FUNCIONARIO
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FORMATO PARA GRUPO 2. Evalla a los Vendedores tanto internos como
externos y alCobrador.

EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES

EVALUACION DEL DESEMPERNO

DIMENSIONES PERSONALES

FORMATO PARA GRUPO 2

Nombre del Funcionario:

NUmero de cédula:

Cargo:

Fecha de la evaluacion:

Instrucciones: Lea con atencidén las siguientes dimensiones personales que se

consideran para su cargo y llene en la columna de calificacion parcial el nivel de
evaluacion que cree usted conveniente para su desempefio en cada factor.

ASPECTOS NIVEL DE EVALUACION gﬁk'él
A EVALUAR
5 4 3 2 1 AL
Se interesa | Frecuentemen | Se preocupa lo | Posee poco | Necesita que lo
.. siempre por | te asiste a | suficiente por su | interés en | estén mandando
Aprendlzaje estar bien | charlas, preparacion y | aprender y | para que asista
permanente mform.ado y confer.enc'lasy conomm@nto en | conocer mas | a tglle(es y
capacitado capacitacione | las actividades | acerca de las | capacitaciones
para s acerca de | que desarrolla | situaciones que | en temas que
desarrollar su | temas en | enlaempresa compromete su | deberia

labor

atencion al
cliente

labor en la
empresa

preocuparle.

i Es muy | Es  honesto | Su honestidad e | No  demuestra | Realiza acciones
_Hone_Stldad e cuidadoso y | con el | integridad mucho interés [ que van en
mtegrldad honesto con | compromiso personal son | por la parte ética | contra de la
personal relacion aluso | que adquiri6 | suficientes para | y honesta de su | honestidad y

de los | enlaempresa | realizar sus | trabajo el respeto
recursos labores de
manera
transparente.
Se preocupa | Frecuentemen | Algunas veces | No  demuestra | No se preocupa
., siempre  por | te se | pasa por alto | mucha por su arreglo y
Presentacion su arreglo y | preocupa por | su arreglo y | importancia a su | presentacién
persona| personal su arregl_g y | presentacién arreglo 5 y | personal
presentacion personal presentacion
personal personal
Siempre actia | Frecuentemen | Se preocupa por | No  demuestra | No  demuestra
. con energiay | te esta | el cliente y sabe | mucho interés | entusiasmo y
Entusiasmo Y | entusiasmo a | dispuesto a | llegar a él | por atender de | dinamismo en
i i la hora de | dar solucion | satisfactoriament | manera &gl y | las actividades
dinamismo atender a un | inmediata a | e atenta al cliente que desarrolla

cliente

las solicitudes
que hacen los
clientes

en la empresa
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Orientacion al Su trato y | Posee buenas | Posee Tiene alguna | Incapaz de
L amabilidad relaciones con | satisfactoria dificultad  para | efectuar un buen
Servicio Y | con los | el cliente. | habilidad para | tratara la gente | servicio al cliente
il clientes es | Posee manejar
amabilidad excelente. bastante aspectos
capacidad de | relacionados con
persuasion los clientes
i Tiene siempre | Frecuentemen | Algunas veces | Levemente Es una persona
_Creat_mdad e ideas te tiene | es creador de | rutinario. Tiene | rutinaria. No
iIngenio excelentes. Es | buenas ideas | nuevas pocas ideas | posee ideas
una persona | y proyectos. estrategias para | nuevas para | propias
creativa y incentivar a los | aplicar
original clientes
TOTAL PARCIAL

Dimensiones Personales =  Total parcial * 40%

FIRMA DEL FUNCIONARIO

FORMATO PARA GRUPO 3 Evalta al Conductor y a la persona de servicios
generales.

EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES
EVALUACION DEL DESEMPERNO
DIMENSIONES PERSONALES
FORMATO PARA GRUPO 3

Nombre del Funcionario:
Numero de cédula:
Cargo:

Fechade la evaluacion:

Instrucciones: Lea con atencidén las siguientes dimensiones personales que se

consideran para su cargo Yy llene en la columna de calificacion parcial el nivel de
evaluacion que cree usted conveniente para su desempefio en cada factor.

ASPECTOS NIVEL DE EVALUACION gﬁ;g
A EVALUAR 5 4 3 2 1 AL
; Su Tiene cuidado | El cuidado, | No  demuestra [ No  demuestra
PU|CI’I'[ILId y preocupacion | con la higiene | higiene y | mucho interés | ningln cuidado
asepsia por la higiene | de la empresa | pulcritud en el | por el cuidadoy | por  mantener
y el aseo es | y/o lugar de | lugar de trabajo | el aseo de su | aseado su lugar
excelente trabajo de | es satisfactoria lugar de trabajo de trabajo
manera muy
frecuente
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Honestidad e Es_ muy | Es  honesto _Su hc_)nestidad e [ No demuestra Realiza acciones
. . cuidadoso y | con el | integridad mucho interés [ que van en
mtegrldad honesto con | compromiso personal son | por la parte ética | contra de la
personal relacion al uso | que adquirio sufigientes para | y hor)esta de su | honestidad y
de los | enlaempresa | realizar sus | trabajo el respeto
recursos labores de
manera
transparente.

Diligencia y Posee mucha | Frecuentemen | Algunas veces | No hay mucha | No ~ hay
- agilidad y es| te hace las | realiza su | rapidez en las | preocupacion
ag|I|dad muy diligente | cosas con | trabajo con | labores por realizar las

en sus labores | rapidez agilidad encomendadas labores
Sus Siempre Respeta lo| Es lo [ Las relaciones
. relaciones con | respeta a sus | suficiente a sus | suficientemente con sus
Relaciones los compafieros y | compafieros, su | respetuoso con [ compafieros no
H compafieros y | no presenta | trato con ellos y | su compafieros | es la mas
Interpersonal jefes en la | ningln sus jefes son | detrabajoy jefes | adecuada, el
es empresa son | conflicto agradables trato para sus
excelentes jefes se sale del
enmarcados marco del
por el limite respeto
del respeto
Estd siempre | Casi siempre | El empleado | No  demuestra [ No se encuentra
., alerta y | esta dispuesto | presta la [ mucha alerta ni
Atencion dispuesto a | y alerta para | suficiente disponibilidad ni | dispuesto a
cualquier hacer su | atencion y | atencién para | escuchar
sugerencia trabajo disposicion para | hacer sutrabajo | sugerencias
para realizar hacer su trabajo respecto a sus
su trabajo labores
Es Tiene Es lo | No es lo | No es
., excesivament | bastante suficientemente suficientemente cuidadoso ni
Prevencion e precavido y | prevenciéon vy | precavido en el | precavido y | presta interés

cuidadoso con
los
requerimiento
S que se
desprenden
de su trabajo

cuidado para
desarollar las
labores  que
se le
encomiendan

desarrollo de sus
labores

cuidadoso en las
actividades que
lo comprometen

por los peligros
que impliquen su
trabajo

TOTAL PARCIAL

Dimensiones Personales

= Total parcial

* 40%

FIRMA DEL FUNCIONARIO

Los resultados obtenidos en la evaluacién se deben calcular de la siguiente

manera:

- En el formato de resultados del trabajo

El total parcial resulta de sumar todos los puntajes anotados en la calificacion

parcial

Los resultados del trabajo son iguales al total parcial multiplicado por el 60% que

es el porcentaje que se ha asignado a esta &rea de evaluacion.
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- En el formato de dimensiones personales

El total parcial resulta de sumar todos los puntajes anotados en la calificacion
parcial

Las dimensiones personales resultan de multiplicar el valor parcial por el 40% que
se le ha asignado a esta area en el total de la evaluacion.

3. Llenar el formulario para la Evaluacion definitiva

5.6.3 Formulario para la evaluacion definitiva. Con la informaciéon que se
consigue a través del diligenciamiento de los anteriores formularios, el lider
puede llenar el formulario “Evaluacion definitiva”, que condensa y describe
todo el proceso de evaluacion.

EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES
ETAPA DE ANALISIS DE RESULTADOS
FORMATO PARA LA EVALUACION DEFINITIVA

Nombre del funcionario:
Numero de cédula:
Cargo:

Fecha:

PUNTOS OBTENIDOS
Resultados de Trabaj
Dimensiones Persona%
Total Puntos:

NIVEL DE DESEMPENO:

CONCEPTO:

PUNTOS FUERTES
1.

2.

3.

PUNTOS DEBILES
1.
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2.

3.

RECOMENDACIONES PARA EL PROGRESO Y MEJORAMIENTO

1.

2.

3.

Firma del lider:

Firma del funcionario:

» En la parte de puntos obtenidos el total puntos resulta de sumar el total puntos
de los resultados del trabajo y de las dimensiones personales, solo se toma la
parte entera del nimero.

> El nivel de desempefio. Resulta de ubicar los puntos obtenidos por el
trabajador en un rango segun corresponda en la escala de medicion.

> En la parte de concepto se debe anotar el concepto que segun la escala de
medicidn corresponde al puntaje obtenido por el funcionario.

5.6.3.1 Escala de medicion. Es importante tener en cuenta que cumplir con los
objetivos acordados equivalke a un desempefio SATISFACTORIO de 18 a 25
puntos en la escala de medicion.

NIVEL DE CONCEPTO PUNTAJE
DESEMPE S
NO

2 En este rango se ubican aquellos empleados que obtieneny 30 - 33
Desempefl | resultados extraordinarios dificilmente igualados y que se
o] destacan notoriamente en su cargo y en la empresa en
Excelente todos los aspectos acordados.
Desempefi | En este rango se ubican aquellos empleados que obtienen | 26 - 29
o Alto resultados superiores a los acordados.
Desempei | En este rango se ubican aquellos empleados que cumplen| 18 - 25
o] adecuadamente con los resultados acordados.

Satisfactori
0
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Desempefi | En este rango se ubican aquellos empleados que aunque | 7 - 17
o] cumplen con algunos de los aspectos acordados
Susceptibl | presentan deficiencias que se pueden corregir.

e de

Mejorar

Desempefl | Son aquellos empleados que obtienen resultados por 1-6
0 debajo de lo esperado en la mayoria de los aspectos
Deficiente | acordados.

Luego se anota en la parte “Puntos Fuertes” los puntos y/o factores que el
trabajador debe conservar y destacar en su trabajo.

En la parte de “Puntos Débiles” se consignan aquellos aspectos en los cuales
el trabajador presenta limitaciones y dificultades y que debe mejorar.

Por udltimo se deben dar las recomendaciones y sugerencias pertinentes en
cada caso esto con el fin de retroalimentar al trabajador para su mejoramiento
y desarrollo individual y organizacional.

Una vez se hayan analizado los resultados producto del diligenciamiento de los
formatos anteriores y ademas de analizar los cambios que se han venido
presentando en las dimensiones personales consignadas en los formatos de
seguimiento El lider debe realizar una entrevista con el empleado para
comunicar el resultado de su evaluacion final en donde se firmara el formato de
“Evaluacion definitiva”  por ambas partes como mutuo acuerdo y el
compromiso de mejoramiento en el desempefio futuro.

5.6.4 Entrevista de evaluacion final. La comunicacién del resultado de la

evaluacion al empleado es un punto fundamental, asi como es relevante e
indispensable preparar al colaborador acerca de los temas que abarcara la
evaluacion de su rendimiento lo es también el comunicar los resultados
obtenidos para su mejoramiento.

Antes de entablar la conversacion se debe tener en cuenta y colocarle en claro
al empleado la mecanica de laentrevista asi:

Saludo.

Revision de los acuerdos en los resultados del trabajo y los compromisos en
las dimensiones personales.

Revision de los formularios de evaluacion tanto de los resultados del trabajo
como de las dimensiones personales que con anterioridad se han consignado.
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Revisién de los formatos consignados en los seguimientos que se hicieron
(cada 3 meses con una entrevista)
Comentario y analisis de los puntos fuertes de la evaluacion.

Comentario del empleado de su punto de vista de acuerdo a su evaluacion
Comentario de los puntos débiles del resultado total de la evaluacion

Opinién del empleado acerca del anterior punto, esta de acuerdo o se niega a
esta evaluacion.

Recomendaciones del lider acerca del mejoramiento del empleado, le indica la
manera y pautas para mejorar su rendimiento.

Recomendaciones y observaciones por parte del empleado acerca de la actual
evaluacion.

Después de haber explicado la mecéanica de esta entrevista se remonta a los
resultados que se obtuvieron en la evaluaciéon y se procede a realizar los
correspondientes juicios acerca del rendimiento del empleado. En cada paso
se tendra en cuenta la opinién del empleado para mejorar el proceso.

Cuando el empleado exprese sus ideas se debe escuchar con atencién asi
sea que las ideas o juicios no sean del agrado del jefe o lider de la evaluacion,
hay en esta ocasion una oportunidad de saber como piensan los
colaboradores acerca de su direccion, el salario, las condiciones de trabajo,
agentes motivadores etc. Como lider tendra una extensa gama de informacion
abierta para ser analizada y tomada en cuenta para que su organizacion se
desenvuelva de una manera 6ptima.

Inicie por felicitar al empleado ya que su esfuerzo en el trabajo hace posible
que la empresa desarrolle su actividad, aproveche el tiempo para conocer
mejor a su empleado, puede ser que su desempefio no sea el mejor ya que su
perfil no esta de acuerdo con el cargo que desempefia 0 porque no cuenta con
los elementos necesarios para su labor. Si es necesario se deben hacer
cambios y dejar a un lado esa resistencia que no permite que la empresa
salga adelante.

Evitar sugerencias que signifiguen cambios de rasgos o de caracteristicas
personales; seria mejor definir el comportamiento que fue desventajoso para el
individuo en ciertas situaciones y sugerir medios alternativos mas
convenientes de actuar.
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5.6.5 Inventario de las necesidades de capacitacion y desarrollo. Llevar a
cabo la etapa de andlisis de los resultados y los procedimientos pertinentes
le dan paso d lider para que realice un inventario de las necesidades de
capacitacién y desarrollo que posee en el momento el personal segun el
cargo que ocupan, esto con el fin de proporcionar todas las herramientas
técnicas y el apoyo necesario en aquellas areas que muestran falencias e
insolvencias brindando al personal formas de mejorar y afianzar los puntos
débiles y aprovechar aquellos puntos a su favor.

EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES
INVENTARIO DE NECESIDADES DE CAPACITACION Y DESARROLLO

Cargo:
Sucursal:

Necesitan capacitacion y orientacion en:
&=

Necesita elementos de ayuda como:

¢

¢

[

¢

Firma del lider:
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6. CONCLUSIONES

v La falta de un sistema adecuado en la empresa Electromillonaria — Ipiales de
un proceso de evaluaciéon del desempefio que asegure la retroalimentacién en
cada una de sus facetas y la deficiente administracion del talento humano lleva
a un desaprovechamiento de las habilidades, aptitudes y destrezas que el
individuo en su actual puesto no se halle desarrollando ademas se anula la
participacion del empleado en el procedimiento de fijacibn de objetivos que
ayudarian a producir resultados favorables en la organizacion.

v El talento humano se convierte en el motor de la empresa y su desempefio en
el combustible para la misma, por lo tanto es necesario designar el proceso
continuo de proporcionar a los empleados informacion sobre la eficiencia y
eficacia con que estan efectuando su trabajo en la organizacion.

VY Por lo anterior se hace necesario que en todas las empresas y particularmente
en Electromillonaria - Ipiales la evaluacién del desempefio tome la importancia
gue realmente merece, por consiguiente este trabajo disefia un método que
analiza y evalia el desempefio de los empleados, que servira como base
fundamental en la consecucién de los objetivos propuestos de manera
individual como a nivel empresarial, ademas de proporcionar una mayor
motivacion y compromiso a los empleados de Electromillonaria, mejorando la
calidad del servicio y por ende permitiéndole a la empresa alcanzar los
resultados de crecimiento, rentabilidad y desarrollo que exige el medio
empresarial.

Y La evaluacion va mucho mas alla de lanzar un juicio apresurado obre un
empleado al final de cada actividad, incluye una revision detallada de todos los
factores que se deben tener en cuanta para el 6ptimo desarrollo de su labor, lo
que quiere decir que ante todo la empresa debe proporcionarle al empleado las
condiciones, herramientas técnicas y conocimientos necesarios para el
desenvolvimiento del individuo en el cargo. Una evaluacion nos sirve
precisamente para darle al empleado herramientas u(tiles para mejorar el
desarrollo de sus funciones en la organizacién a través de revisiones periddicas
y sistematicas.
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7. RECOMENDACIONES

A La evaluacion del desemperio para el desarrollo es un proceso que le permitira
a la empresa mejorar el desempefio de los empleados orientados hacia un
objetivo organizacional; para ello se sugiere que la persona que dirigira este
proceso en este caso el jefe de agencia debe estar dispuesto y abierto a los
cambios que se originaran con respecto al procedimiento a aplicar.

A La tendencia del lider a permitir que un solo factor, como puede ser la
responsabilidad que posee un trabajador, pese mas que otros factores que se
evalUan en los resultados del trabajo es algo que puede ocurrir. Para ello se
sugiere que el lider tome todos los factores a evaluar en los resultados del
trabajo con la misma importancia Yy trascendencia, ya que el orden en que
fueron escritos en el formulario no representa ninguna graduacion dentro de la
evaluacion.

A Considere por separado cada aspecto o factor en la actuacién del empleado.
Trate de relacionar cada factor con hechos del desempefio.

A Se sugiere que el lider de la evaluacion sea imparcial. No permita que la
amistad, las relaciones fuera del trabajo o el prejuicio afecten la evaluacion del
desemperio; sélo debe preocuparse de lo bien que se esté desenvolviendo el
empleado en relacion con los objetivos propuestos.

A En la etapa de socializacion se debe procurar llenar las expectativas y colmar
las inquietudes del personal por lo tanto se debe disponer de todo el tiempo
gue se requiera para que pueda presentar y exponer de manera tranquila y
general todo el procedimiento, ademas de abrir un didlogo para que cada
persona opine y pregunte acerca del tema.

A El beneficio serda mutuo y ademas se podra llenar muchos vacios que han
existido con el modelo ineficaz con que se venia practicando la evaluacion del
personal se recomienda que el lider debe tener conocimiento con respecto a
las condiciones de trabajo, requerimientos y exigencias del cargo, ademas de
las posibilidades de ascenso. H lider puede darse cuenta de los puntos que
mas favorecen a sus empleados y utilizarlos a favor de la organizacion,
encadenando los resultados arrojados por la evaluacion definitiva con los
planes de mejoramiento.

A La evaluacién del desempefio no es un procedimiento que debe quedarse
estatico se sugiere estar al tanto de las uUltimas tendencias en la administracién

67



del talento humano y actualizar constantemente dependiendo de las
necesidades y exigencias de todo el personal.

La gerencia de la organizacion debe alejar el pensamiento errado de
considerar que el Unico factor para hacer trabajar bien al personal es a través
de fiscalizaciones y motivaciones salariales como las mejores comisiones. Por
medio de este método se puede hacer que el empleado no solo trabaje sino
qgue lo haga pero de manera que le guste y lo realice mucho mejor con otra
clase de incentivos que solventan necesidades mas personales como la
realizacion personal.
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ANEXO A

ORGANIGRAMA GENERAL DE LA EMPRESA ELECTROMILLONARIA.

GERENCIAGENERAL
| | | | | | | |
Dir Adiva | | Or Comercil| | D.Contab | | D.Sistemas | | D.Catera | | Agenchs D.Bodega | | Duridco
A, Adeto Aur, Contad | |Aux,Sistemas | - Aur Carera | 7 Ventas | | AuxBodega | | Aux Jurdio
- Cotrador | 4 Secrtar
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ANEXO B

ENTREVISTAS

ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE AGENCIA DE LA
EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES

1. CUESTIONARIO DE PLANEACION DE PERSONAL

1. ¢ Existe planeacion del talento humano?:
2. ¢, Cuél es el tipo de planeacién a seguir?:

3.

¢cConsidera que la planeacion del personal hasta el momento les

proporciona los resultados
esperados?:

¢, Que exige la planeacion del personal para la
empresa?:

¢, Quién se encarga de realizar la planeacion del personal en la empresa?

¢ Considera usted importante planear el personal?

¢Cree usted que la planeacion del personal propone casi siempre al
personal mas idoneo?.

2. CUESTIONARIO DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL

1.

¢,Cémo se da inicio al proceso de reclutamiento?.
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2. ¢ Este proceso le proporciona personal idéneo?.

3. ¢ Acuden muchas personas cuando este proceso da inicio?:

4, ¢,Que medios utiliza para reclutar el
personal?:

5. ¢Existe otro tipo o forma de reclutar personal? Ejemplo: recomendaciones,
conocidos, familiares o por conveniencia.

3. CUESTIONARIO DE SELECCION DE PERSONAL

1. ¢Como lleva a cabo la recepcion preliminar de
solicitudes?:

2. ¢Qué pruebas de idoneidad
realizan?

3. ¢Queé tipo de entrevista de seleccion
realizan?

4. ¢Como realizan la verificacion de datos y

referencias?

5. ¢Qué procedimientos realizan para hacer un examen meédico?.

6. ¢Como se desarrolla la entrevista con el supervisor?.

7. ¢Realizala descripcion realista del puesto?.

8. ¢Como ejerce la decision de contratar?

9. ¢Existe algun tipo de seleccion interno?

10.;,Qué tipo de entrevista utiliza estructurada, no estructurada o
mixta?
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4. CUESTIONARIO DE INDUCCION, MOTIVACION Y CAPACITACION DE
PERSONAL

1. ¢ Como se realiza el proceso de induccion?:

2. ¢, Quién es el encargado de realizar dicho proceso?.

3. ¢, Cuanto tiempo se fija para la induccion?.

4. ¢Qué aspectos se tienen en cuenta para el proceso de induccidon?:

o

Como se lleva a cabo el proceso de  motivacion?.

6. ¢Como se lleva a cabo el proceso de capacitacion?.

\l

. ¢ Qué personal desarrolla el proceso de capacitacion?.

8. ¢Con que frecuencia se lleva a cabo el proceso de capacitacion?.

9. SEN que temas se realiza la capacitacion?.

5. CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

1. ¢ Existe evaluacion del talento humano?

2. ¢ Cual es el tipo de evaluacion del personal a seguir?

3. ¢Considera que la evaluaciéon del personal hasta el momento les proporciona
los resultados esperados?

4. ¢ Con qué periodicidad se efecttan las evaluaciones?
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5. ¢ Quién se encarga de realizar la evaluacion del personal en la empresa?

6. ¢ Cree usted que la evaluacion que actualmente se hace del personal es el mas
adecuado? ¢ Por qué?

7. ¢ Posterior a la evaluacion se toman las medidas correctivas necesarias?

Gracias por su tiempo
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ANEXO C

ENCUESTAS

ENCUESTA AL PERSONAL DE LA
EMPRESA ELECTROMILLONARIA - IPIALES

1. CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO

NOMBRE DEL EMPLEADO:
CARGO:

FECHA:

SUCURSAL:

Lea detenidamente el siguiente cuestionario y conteste segun la pregunta de
manera clara y precisa.

1.¢ Considera usted importante que se evalué su desempefio laboral? ¢Por qué?

2.cQué clase de evaluaciones se han realizado en esta empresa?

3.,Cémo se hace actualmente el proceso de evaluaciéon?.

4.;Como quiere usted que se evalué su rendimiento en el trabajo que
desempeia?

5.¢,Qué aspectos intrinsecos y extrinsecos de su cargo considera importantes para
destacar en una evaluacion del desempefio?

75



ASPECTOS INTRINSECOS (Internos) ASPECTOS EXTRINSECOS
(Externos)

Gracias por su colaboracion

2. CUESTIONARIO RELACIONES INTERPERSONALES Y EL ENTORNO
ORGANIZACIONAL.

¢la empresa es un buen lugar de trabajo? Los trabajadores actuales
responden a ésta pregunta favorablemente, es asi como ellos consideran que la
empresa es un buen sitio de trabajo.

¢Puede ascender en ésta compafiia? Los empleados responden que la empresa
les proporciona las herramientas mas adecuadas para mejorar sus condiciones
de trabajo y con ello ascienden en la medida que se presenten las diferentes
oportunidades de hacerlo.

¢Los salarios de las otras empresas son competitivos con las de la
empresa? El personal no esta informado sobre los salarios que ofrece la

competencia y por otra parte adiciona que se encuentran bien remunerados.

¢Se maneja con justicia las decisiones para los ascensos de los empleados?
Los ascensos en la empresa se dan por méritos en la parte administrativa y por
ventas para aquellos que comercializan.

cComprende las diferentes prestaciones que ofrece la compafia? Los
empleados responden que las prestaciones de la empresa se ajustan a las
exigencias legales.
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¢Su puesto hace el mejor uso de sus habilidades? Los trabajadores opinan

gque en su puesto de trabajo no solamente desarrollan sus habilidades sino
también aprenden el manejo racional de los recursos de los cuales disponen.

¢cTienen confianza en su jefe? Ellos en la medida que es permitido opinan y
aportan en conocimiento y colaboracion.

¢Se siente con la libertad de decirle a su jefe lo que piensa? Los empleados
retroalimentan la informacion y desarrollan mecanismos de comunicacion
constante con su jefe.
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