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RESUMEN

La exigencia actual en el mundo de los negocios en la atencion al detal,
constituye una batalla por atraer, retener y mantenerse en la mente de
visitantes, clientes y usuarios, como principal objetivo. Para llevar a cabo esta
direccionalidad, ciertas estrategias organizacionales le son propias. Una de
ellas es el perfil de la organizacion, el cual esta compuesto por la alineacion
de personas, equipos y organizacion, considerando las caracteristicas
particulares, que le permita desarrollar modelos de gestion de recursos
humanos que precisamente, les otorgue la posibilidad de resaltar esas
particularidades que se convierten en una ventaja diferenciadora. El presente
trabajo de grado mediante una estrategia investigacion - accién para en un
estudio de caso: Disefio de Planes de Carrera basados en competencias
para los Departamentos de Operaciones y Ventas del Grupo Savake
Ferretotal a los efectos de considerar un elemento de alineacion. Para ello se
disefid6 una metodologia de investigacion, constituida por diferentes fases con
base en una perspectiva de 360° que involucra a los trabajadores con el
mejor desempefio en cada una de las posiciones en estudio, con un
muestreo no probabilistico a nivel nacional; a sus pares, a sus supervisores y
a sus respectivos gerentes, en procesos Vvalidatorios progresivos, para
establecer un punto de referencia para los diferentes sub procesos de
recursos humanos. Los resultados obtenidos indican que el proceso
evidencia areas de mejora organizacional e indica acciones inmediatas de
superacion en materia de seleccion, adiestramiento y desarrollo ademas de
seguimiento para lograr un mayor nivel de perfil organizacional. Esto
establece una util referencia para el futuro desarrollo de nuevos proyectos a
nivel organizacional enfocados en el animo de un desarrollo constructivista
de la organizacion.

Palabras claves:
Plan de Carrera, Competencias, Calidad de Servicio,
Panel de expertos, Autoevaluacion.



INTRODUCCION

El desarrollo del presente proyecto se realizé siguiendo una ruta establecida
desde su propuesta inicial, en tal sentido se plantea un resumen de lo
logrado y los elementos a considerados para su desarrollo. Asi como
introducir en la aventura investigativa en el contexto del trabajo.

Luego se indican los Aspectos Generales de la Investigacion, realizando un
viaje por el origen del Marco Conceptual, evaluando ciertas consideraciones
para la pertinencia de la investigacion en lo espacial, temporal,
organizacional y las corrientes de propuestas sobre el tema de Planes de
Carrera, como eje de la Planificacion y Desarrollo de Recursos Humanos o
del Talento en las Organizaciones, definiendo un conjunto de Objetivos a
lograr como norte de la investigacion.

Se continba con el Marco Referencial de la empresa involucrada en la
investigacion y en donde se realizé el objeto de la misma, a los efectos de
ubicarse en la realidad pasada, presente y futura de la empresa en estudio.

A continuacion se despliega el Marco Tedrico como una referencia vital del
marco dentro del cual se desarrollara todo este trabajo de investigacion; es la
incorporacion de los temas necesarios para llevar a cabo el presente reto
académico.

Luego se expresa toda la estrategia metodoldgica planteada, que a su vez es
la consecuencia de aplicacion de enfoques y herramientas, que van de la
mano con las experiencias de los autores citados en el Marco Tedrico.

Se presentan, analizan y discuten los resultados obtenidos a través de la
fase de la investigacién de campo realizada y de igual manera concomitante
con los supuestos tedricos para este trabajo.

A partir de esos resultados se realizan Conclusiones y Recomendaciones
como colofén de este trabajo.

Se considera pertinente incluir un Glosario de Términos para facilitar la
comprensioén y aplicacion de los mismos en la estructura de la investigacion.

Finalmente, se presentan Referencias Bibliograficas, publicaciones
hemerograficas y electronicas que se utilizaron en el desarrollo de la
investigacion. Se incorporan los anexos respectivos clasificados en orden de
uso y que son una referencia de soporte de los datos efectivamente
obtenidos.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES

Planteamiento del Problema

Hoy en dia las empresas han vivido diversos procesos de cambios y
transformaciones en sus estructuras organizativas. Muchos se han debido a
la situacién que se vive por el proceso de globalizacion, a los constantes
avances tecnolégicos y a su posicionamiento en el mercado laboral,
orientandolas a cambiar su mision, vision, estrategias, objetivos y metas
hacia un enfoque basado en el Talento Humano, con altos niveles de
competencias. También en los ciclos recesivos de la economia, se establece
otra historia: se cuestionan tanto elementos de la estructura que deben
apoyar la estrategia y hasta la redefinicion del tipo de gente para hacerle
frente a esas situaciones. Esta tendencia la describe Gomez Mejia, Balkin y
Cardy (1998) como un proceso de reestructuracion de las organizaciones
[para crecer o para mantenerse o sencillamente para un proceso de
downsizing] (Biasca, 1998) cuando principalmente se dio un paso de las
estructuras jerarquicas y con numerosos niveles de cargos a empresas con
estructuras menos jerarquizadas y estratificadas denominadas horizontales,
para otras ademas relacionadas en redes virtuosas, eso si con una clara
distincion establecida de cara al cliente para satisfacerlo y halagarlo
mediante calidad de servicio (Berry, 1999).

De igual forma, Chiavenato (2002) hace énfasis en el cambio que
sufrieron las organizaciones de la etapa denominada “Recursos Humanos”,
donde aun las organizaciones estaban creciendo, adaptandose a nuevos
procesos, proponiendo estructuras mas planas a la etapa denominada
“Gestion del Talento Humano”, tendencia a la que se orientan hoy en dia la
mayoria de las organizaciones a nivel mundial.

La etapa de “Gestion del Talento Humano” descrita por Chiavenato
(2002) se centra en los siguientes pilares fundamentales:

e Descentralizacion de las funciones, enfoque integral de los empleados
e ldeas originadas en los equipos de trabajo,

e Planificacion estratégica del negocio y preocupacion por el capital
humanao.

En esta nueva era de las organizaciones, muchos procesos han sido
transformados. Las actividades operativas pasan al manejo de terceros; los
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Gerentes asumen actividades estratégicas del negocio, los Departamentos
de Recursos Humanos se convierten en equipos orientados principalmente a
brindar asesoria a sus clientes internos, los empleados son considerados
indispensables para el alcance de los objetivos del negocio y se hace mas
énfasis en las metas propuestas y en los resultados (Urquijo, 2005).

Adicionalmente, Burack (1990) sefiala la relevancia e integracion
dinamica de planificacion estratégica de la empresa y en correspondencia, la
planificacion de los Recursos Humanos en un concepto para delinear
orientaciones generales organizativas, de una mejora de los planteamientos
de operaciones y de las relaciones humanas — ontolégicamente vistas — en
los procesos estratégicos de negocio. Para ello sugiere la reflexion a largo
plazo de la cultura y clima de apoyo; considerar el ¢Por qué? Y ¢el Para
qué? antes del como; un arreglo conjunto de estructura; sistemas y procesos;
una interfaz dinamica y contingentemente balanceada son sustratos de éxito
para avanzar en un escenario de competitividad implacable.

Por otra parte Gdmez Mejia et al (1998) plantea que la planificacién
estratégica de Recursos Humanos debe considerar aspectos como la
contratacion de personal externo e interno, el cese de empleados por las
diferentes causas, evaluaciones de desempefio, relaciones laborales y
principalmente el desarrollo de carrera.

Hace un tiempo en paises como Venezuela las empresas sufrieron el
fendbmeno del crecimiento acelerado (Francés, 2001). Con el aumento de los
negocios, con la ampliacion en el mercado y con la presencia de
competencia para sus productos las empresas se vieron obligadas a crecer
de una forma violenta y sin tiempo para guiarse por los objetivos de una
planificacion estratégica. La contratacion de personal se hacia de forma
masiva, los cargos se iban creando a la medida de los ocupantes o en
funcion de los problemas operativos emergentes, las estructuras se hacian
cada vez mas complejas y el adiestramiento estaba visto Unicamente como
una herramienta para solucionar una carencia en los empleados. Las
empresas familiares fueron las principales protagonistas de este fenémeno,
en periodos cortos de tiempo pasaron de ser negocios pequefios para
convertirse en lideres en el mercado con néminas que representaban un
crecimiento del 300% de sus empleados iniciales (Francés, 2001).

Como describe el autor Chiavenato (2002) en su libro Gestion del
Talento Humano la mayoria de las organizaciones exitosas constantemente
complementan y retan su mision. Aunque la mision pueda verse como algo
estatico y poco cambiante, con el paso del tiempo debe adaptarse y
enfocarse a los cambios que producen en el negocio. Las organizaciones
han tenido que cambiar su vision del negocio y por supuesto reformular sus
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objetivos de alcance, en un principio la meta era crecer, posicionarse en el
mercado, competir, generar nuevos productos e invertir en su crecimiento,
durante los dltimos afios la estrategia para la mayoria de las empresas ha
sido estabilizarse, mantenerse firmes en el mercado sin perder negocios,
conservar sus néminas sin aumentar Head Count* e innovar para fomentar la
productividad del negocio.

Los Departamentos de Recursos Humanos se vieron directamente
afectados por estos cambios, ya que tuvieron que desarrollar modelos y
estrategias que les permitiera contar con personal calificado para
desempenfiarse exitosamente en sus puestos de trabajo, como explica la
autora Martha Alles (2005), en su libro Desarrollo del Talento Humano, “...
cuando una organizacion decide implementar gestibn por competencias, la
posibilidad de lograr un cambio dependerd de cémo se hayan definido las
competencias y, en consecuencia, del modelo disefiado” (p.99).

La preocupacion inicial radicé en el tema de las competencias y como
medirlas, las empresas centraron sus esfuerzos en llevar sus procesos de
seleccibn de personal a evaluaciones basadas Unicamente en las
competencias requeridas para cada uno de los cargos. La tendencia se
orienté hacia diversos modelos de seleccion por competencias, creados en
su mayoria a partir de competencias criticas (Quinn, Faerman, Thompson,
McGrath, 1994), indicadores conductuales (Flanagan en Hay Group, 2004),
panel de expertos (Hay Group, 2004), assessment center (Byham, 2004) y
predictores de futuros comportamientos (Wayne y Noe, 2005).

En la actualidad, la preocupacion continia siendo el tema de
competencias pero esta vez orientadas hacia otros niveles mas exigentes y
de ajuste referidos con el mediano y largo plazo: no solo con el entorno de
negocios sino con los requerimientos en los Planes de Carrera para los
empleados de las organizaciones, el plan de carrera es un concepto antiguo
que pretendia decir al trabajador qué iba a hacer en unos afios, lo cual
levantaba falsas expectativas. Sin embargo, tiene que ser un proceso muy
dindmico que permita conocer los perfiles de que dispone la organizacion,
formarlos y desarrollarlos para adelantarse a las necesidades que puedan
surgir en el futuro (Gomez-Mejia et al 1998). Lo cual no se debe confundir
con rutas de carrera, éstas mas centrados en posiciones que debe cubrir
alguien para escalar en la estructura de responsabilidad y de decision
(Gomez Mejia et al, 1998) y cada vez es mas dificil ejecutarlos, dado que la
competitividad hace inciertos los futuros, en ambos casos solo algunas

' NA: El término en Inglés Head Count se refiere a la cuantificacion de la cantidad de
personas en una organizacion y que tienen una caracteristica o serie de ellas, ej.: No. Total
0 parcial, distribucién por departamentos u area geografica. Se suele también llamar
plantilla de personal.
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empresas — como las firmas de auditores — pueden tener ambas cosas muy
reguladas (Juan Fajardo; 2007, s/f)

Han sido muchas las empresas que a nivel mundial han disefiado
estos tipos de programas, en el caso puntual de Venezuela empresas como
Makro durante el afio 2004% desarrollaron para todos sus cargos el Modelo
de Seleccion por Competencias bajo la metodologia Hay Group. Uno de los
objetivos planteados para el afo (2006) en Makro fue trabajar en el disefo
de un modelo de Planes de Carrera formal, que les permitiera identificar
individuos con potencial, medir brechas entre sus competencias actuales y
las requeridas para el nuevo cargo y desarrollarlas oportunamente. Hoy en
dia, este proceso se lleva a cabo de una manera informal donde los
Gerentes de Tienda son los responsables de evaluar los individuos
clasificados como Potenciales, con criterios basados en su propia
experiencia y definir sus posibles rutas de crecimiento dentro de la
organizacion, en la medida de las posibilidades.

Otro ejemplo de esto lo representa en Venezuela la empresa Cativen
quienes a través de su programa Desarrollo Sustentable se plantearon como
objetivo del 2005 la Construccion de Planes de Carrera, propuesta orientada
principalmente a brindar oportunidades de crecimiento para los empleados
de la organizacion, en donde la rotacion alta es un elemento a considerar.
(Tatiana Russian; 2004, s/f)

Otras empresas del ramo ferretero a nivel de Retail®, siempre son
exigentes en su esquema de seleccion pensando en gerentes potenciales de
area y desde luego de Tiendas y hasta potenciales gerentes generales en un
horizonte de 10 afios, pero para estos dos ultimos renglones son egresados
universitarios de alto desempefio y bilingiies capaces de ser trainees*, luego
tener responsabilidades locales, posteriormente regionales y ese es un
implacable plan de carrera, para organizacion y para los miembros del Plan.

Resaltando el aspecto relacionado con Formacién y Planes de
Desarrollo, las organizaciones se han visto en la necesidad de preparar a su
Recurso Humano para las exigencias del entorno y de su propio puesto de

% Nota: esta informacion fue obtenida en entrevista personal realizada a la Sra. América
Averiano, Directora de Recursos Humanos de la Corporacion Makro en Venezuela en el dia
20 del mes de Agosto del 2005, hoy en dia Gerente General de la misma Organizacion.

® Retail es una palabra anglosajona para sefialar cierto tipo de negocios conformados por
Departamentos especializados de mercancia y generalmente de atencion a publicos
masivos.

* El término Trainees se utiliza para sefialar una condicion temporal de miembros de una
organizacién que esta en fase de formacidon bajo un programa de metas, recursos y
conductas establecidas o bien para situaciones generalmente comerciales pero también de
produccion, a nivel local, regional y en algunos casos internacionalmente hablando.
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trabajo (Dessler y Varela, 2004). A través de la formacion se pretende
solventar una situacion presente, relacionada la mayoria de las veces con el
desemperio de los individuos y su objetivo es aumentar los resultados en su
puesto actual de trabajo. En cambio, los Planes de Desarrollo estan
enfocados a preparar a los individuos para futuras oportunidades de trabajo
que se le puedan presentar y que requieran de un dominio superior en sus
habilidades y competencias, no solo dentro de la empresa sino en el
mercado, de alli la nocibn de empleabilidad como un nivel superior a los
requerimientos de empleos (Mertens, L. (2002).

Como lo define Gomez Mejia et al (1998) “El desarrollo de la carrera
profesional no consiste en un programa de formacién instantaneo, o en un
taller de planificacion de carrera profesional, sino que se trata de una
actividad organizada, estructurada y en continuo proceso que reconoce a las
personas como un recursos vital de la empresa” (p.287).

Esta definicion juega hoy en dia un papel relevante en las
organizaciones tendiendo cada vez a buscar un equilibrio entre las
necesidades de las organizaciones y las necesidades particulares de los
empleados. Una de las ventajas méas importantes de los Planes de Desarrollo
de Carrera es determinar las oportunidades profesionales que tienen los
empleados dentro de la organizacion y sobre los requisitos necesarios para
asumir nuevas posiciones, pero también es Util reconocer la condicion de
empleabilidad (Mertens, 2002), que es una marca que sefiala que aunque las
personas dejen a la organizacion, estas llevan la impronta de los procesos
formativos y elementos culturales que destacan en el mercado como hombre
ex (en sentido genérico, aunque pueda ser también mujer ex) que es
apetecido por otras empresas medianas o emergentes en la misma area o
sector de negocios.

En esta misma linea Martha Alles (2005) se refiere a los Planes de
Formacion como aguellos relacionados directamente con aspectos técnicos o
de conocimiento requeridos por el individuo para desempefarse en su
puesto de trabajo, mientras que los Planes de Desarrollo estan orientados
hacia conocimientos y competencias que requiere el individuo en su actual
puesto de trabajo o en futuras posiciones. A este respecto la autora resalta
las iniciativas que han tomado las empresas para el desarrollo del talento
humano, pero admitiendo las dificultades del proceso, su propuesta se alinea
hacia determinar el significado de talento para un puesto de trabajo y luego
formularlo en términos de competencias, siendo este el enfoque que se
adoptara para efectos de esta investigacion.

En otro orden de ideas, el talento en las organizaciones (Chiavenato,
2002) se refiere a las competencias que se requieren para ocupar una
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determinada posicion, al comparar dichas competencias con las que posee
cada individuo se evalla el nivel de compatibilidad con el cargo, es por ello
que la autora anteriormente mencionada, plantea que la manera mas
adecuada para el desarrollo del talento humano es el desarrollo de las
competencias. El rol principal en este proceso es llevado a cabo por
Recursos Humanos por ser el responsable de definir las estrategias que
permitan desarrollar dichos planes. Sin embargo, hay autores que refieren al
talento como una capacidad que va mas all4 de la competencia, y no es
nada mas que la maestria de ejecucion de la propia competencia (Quinn, R.,
1994) no solo en su propia capacidad sino referido para con otros: pares,
supervisados y superiores e inclusive con referencia a su respectivo mercado
laboral.

De alli la importancia que tiene para las empresas definir los planes de
desarrollo para sus empleados de manera concomitante con su respectivo
plan de formacion, comenzando recomendablemente por aquellas &reas
criticas del negocio (Wayne y Noe, 2005), como son para efectos de este
trabajo de grado, los departamentos de Operaciones y Ventas del grupo
Savake - Ferretotal, donde se pretende llevar a cabo la propuesta de Planes
de Carrera basados en Competencias,

Finalmente, es importante resaltar que para efectos de esta
investigacion se hizo en primer lugar una revisidon de tipo documental y
bibliografia (Seltiz, C.; Whrightsman, L.; Cook, S., 1965) con la finalidad de
obtener los basamentos tedricos necesarios para el desarrollo de este
trabajo de grado. De igual forma se realizd una revision sobre trabajos de
grado previos relacionados de competencias y gestion de Recursos
Humanos basados en competencias, desarrollados en principales casas de
estudios superiores de nuestro pais a manera de recopilar las
investigaciones previas sobre el tema.
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Justificacion

Para efectos de esta investigacion es importante resaltar las
transformaciones que han sufrido los departamentos de Recursos Humanos
en sus objetivos y funciones (Urquijo, 2005). En la actualidad, su principal
responsabilidad radica en captar y mantener en las organizaciones un
Talento Humano con alto nivel de competencia capaz de contribuir con los
objetivos del negocio y asumir con responsabilidad los constantes retos a los
que se enfrenta. En segundo lugar deben garantizar un 6ptimo proceso de
adaptacién entre los individuos y las empresas, se pudiera mencionar en un
tercer lugar fomentar el compromiso organizacional garantizando el continuo
mejoramiento del recurso humano.

La temética de la Planificacion de Carrera se ha convertido
actualmente en un foco de atencion para los Departamentos de Recursos
Humanos de empresas a nivel mundial (Frantreb, 1981; Prahalad y Hamel,
1990; Gomez Mejia et al, 1998; Price y Walker, 1999; Wayne y Mondy, 2005;
Dessler y Varela, 2004), la necesidad de mantener a sus empleados en
constante crecimiento y desarrollo ha fomentado que este punto pase a ser
primordial dentro de las actuales y futuras estrategias del negocio. Al
mantener al Talento Humano motivado dentro de la empresa las
posibilidades de obtener un desempefio exitoso dentro del cargo son cada
vez mayores.

Los modelos de Planes de Carrera en su mayoria (Gémez Mejia et al,
1998) tienen como objetivo satisfacer tanto las necesidades individuales de
los empleados como las necesidades de las organizaciones, sin que ello se
corresponda con evoluciones sincrénicas y simétricas, el ambiente tanto
externo como interno de las organizaciones hoy en dia no lo permiten
(Schneier, C. 1995). La finalidad de los empleados es lograr realizar un
aporte a sus cargos a través del desempefio excelente, la finalidad de las
empresas es brindarles a los empleados las herramientas necesarias para
desarrollar al maximo sus competencias y prepararlos para ocupar futuras
posiciones.

Al no existir esquemas genéricos y globales para el disefio de Modelos
de Planes de Carrera, las mejores practicas o lo denominado benchmarking
han ocupado un lugar importante en el mundo de las organizaciones (Levit y
Girakis, 1994). Por esta razén las empresas se han visto en la necesidad de
partir desde la revision de las estrategias y tipo de negocio de la empresa,
clase de personal que requiere desarrollar, esquema de promociones y/o
ascensos, niveles de rotacion y reclutamiento de talentos, para seleccionar
aguella metodologia que mejor se adapte a sus necesidades y partiendo de
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los lineamientos establecidos por el modelo escogido, disefar la propuesta
de Planes de Carrera para sus empleados.

Para el grupo Savake — Ferretotal el reto consisti6 en avanzar, esta
vez dentro de los objetivos planteados por Recursos Humanos se encontraba
el desarrollo de un modelo de Planes de Carrera que permitiera definir de
manera formal las posibles rutas que tienen aquellos empleados con alto
potencial dentro de la organizacién. Luego analizar las principales areas de
negocio, sus cargos criticos y sus necesidades inmediatas se decidié para
efectos de esta investigacion que la propuesta de Planes de Carrera estaria
orientada a los Departamentos de Operaciones y de Ventas del Grupo
Savake — Ferretotal, por ser consideradas como las &reas criticas de
negocio, de cara frontal al Cliente.

La presente investigacién no solo sirvio al Grupo Savake - Ferretotal
como guia para poder extender los alcances de este trabajo hacia los deméas
departamentos de su empresa. Sino que, de igual forma servirda de apoyo
para quienes posteriormente quieran desarrollar modelos de planes de
carrera basados en competencias para empresas de la rama ferretera u
otras que tengan a bien considerar, siempre evaluando razones de
aplicabilidad y la respectiva razonabilidad.
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Objetivos
Objetivo General:

Disefiar Planes de Carrera basados en competencias para agentes
comerciales en los Departamentos de operaciones y ventas: Caso Grupo
Savake — Ferretotal.

Objetivos Especificos:

1. Realizar un diagnostico de la situacion actual del las areas de
operaciones y ventas de las empresas del Grupo Savake - Ferretotal.

2. Determinar las necesidades especificas de dichas areas.

3. Elaborar un listado de las competencias de ventas Savake vy
Operaciones Ferretotal.

4. Establecer los retos y responsabilidades de los cargos existentes en
cada estructura.

5. ldentificar los cargos iniciales y cargos metas a partir de los cuales se

desarrollara el Plan de Carrera.

Disefiar Matriz de Rutas de Desarrollo.

Proponer la ejecucion de los Planes de Carrera

Comparar los resultados obtenidos.

©oNoO
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CAPITULO Il
Marco Referencial

El desarrollo de este proyecto surgié de la necesidad de definir e
implementar los Planes de Carrera para los distintos Departamentos y sus
respectivos agentes comerciales que a manera de estudio de caso se realizo
en el Grupo Savake y Ferretotal. Para efectos de este trabajo nos centramos
en una de las areas claves del negocio, el Departamento de Ventas.

Para efectos de esta investigacion resultd necesario realizar una
recoleccion de informacién sobre el Grupo Savake — Ferretotal referente a su
mision, vision, valores culturales, objetivos de Recursos Humanos vy
planificacion, asi como de los departamentos con los que se trabajaran para
efectos de esta investigacion, con la finalidad de realizar un diagnostico
organizacional del tema en estudio y que sirviera de marco referencial.

Antecedentes °de Grupo Savake — Ferretotal

El grupo Savake, comenzé a operar originalmente en 1951, como una
casa de representaciones de articulos de plomeria y articulos varios,
integrado por tres socios, bajo la direccién de su fundador el Sr. Ladislao
Keri, en un modesto local de Quinta Crespo. El origen de la palabra Savake
se explica por sus tres miembros fundadores, Santini, Valero y Keri.

En 1952, dos socios deciden vender sus acciones y la empresa
comienza a dar sus primeros pasos para convertirse en un pequefio
mayorista, comprando y almacenando mercancia, principalmente de
proveedores extranjeros.

En 1961, Savake comienza a fortalecerse y a sentirse como
importador y distribuidor ferretero en el ambito nacional y se forma una
nueva sociedad entre Sr. Ladislao Keri y su hermano Américo Keri. Es
entonces cuando surge en nuevo logo, que significa Keri Hermanos, iniciales
enmarcadas entre conexiones galvanizadas, las cuales eran de los productos
gue distinguian la distribucién de la empresa en esa época.

°La presente informacion se tomé a partir de un folleto corporativo con motivo de los 50
afos de ser fundada la empresa.
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En esta misma época la empresa se traslada de Quinta Crespo a
Boleita Norte, primero a la calle Capitolio y luego a la calle Tiuna, sede
actual.

La década de los setenta (70) fue muy importante para la
organizacion, pues marcO el cambio mas importante en el perfil de los
productos, que los convirtieron en un mayor de ferreteria la compafia fue
pionera en importar herramientas y suministros desde Taiwan. En esta
misma década comenzd sus actividades el Sr. Alejandro Keri, actual
presidente. En el aflo 1976, Savake tuvo su primer computador y en 1978 su
primer centro de operaciones en Santa Teresa del Tuy, considerado
actualmente uno de los mas modernos de Latinoamérica.

Corria el aflo 1989 cuando el entorno econémico de Venezuela, luego
de largas restricciones a la importacion, fue cambiando para adaptarse al
esquema de globalizacion. La organizacion Savake, que se habia dedicado
por casi cuatro décadas a la distribucibn a ferreterias, percibidé una
oportunidad de dirigir su crecimiento hacia el area de los retails, con tres
propdésitos en mente:

1. Producir una unidad de negocios que ayudara al crecimiento
econdmico del grupo.

2. Entender al publico consumidor, para lograr asi una mejora de la
actividad del mayor.

3. Potenciar y estimular una mejora del sector de los retails de ferreteria,
que para esa etapa presentaba un gran atraso con respecto a otras
areas de detal.

Se inicia el proyecto de una tienda piloto en Boleita Sur y la
organizacién asigné un equipo de personas, a concebir lo que seria un
moderno detal de ferreteria. EI 6 de enero de 1990, nacio la primera tienda
Ferretotal Boleita.

Los comentarios generales del mercado eran pesimistas, se pensaba
gue este negocio no tenia capacidad para sostenerse. Después de los
primeros afios el negocio comenzd una expansion acelerada de las ventas.
El 16 de diciembre de 1994, luego de haber ajustado los detalles de
operacion por 4 afios, se inaugurd la tienda Ferretotal Maracaibo, que fue
constituida en tan s6lo 4 meses y medio. Nueve meses después, el 4 de
agosto de 1995 se inici6 la construccion de la tercera tienda Ferretotal
Panamericana, que fue inaugurada el 14 de Octubre del mismo afio, y en
1998 se inaugurd la cuarta tienda Ferretotal Sambil. En el afio 2000,
mudaron la tienda original de Boleita Norte, al centro Boleita Center, donde
instalaron el formato de tienda mas grande que posee la cadena. El 14 de
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Octubre del mismo afio nace la tienda de Bello Monte. En agosto de 2001,
inauguran la tienda del centro comercial el Recreo, primer formato de tienda
Express, denominacion que sera utilizada para formato de tiendas pequenas.
Hoy en dia para el afio 2008 cuentan a nivel nacional con 10 tiendas de
diferentes modalidades y tamanios.

Hoy siguen siendo una organizacion innovadora, tanto al mayor como
al detal, con mas de 50 afos de historia.

El grupo esta conformado por dos empresas:

e Savake: Dedicada a la operacion de ventas al mayor.

e Ferretotal: Comprende cadenas de tiendas al detal y esta concebida
como centro de mejoras para el hogar.

Mision y Vision del Grupo Savake — Ferretotal

Misién: “Nuestro grupo sera lider en el mercado ferretero, constituyéndose
en la fuerza impulsora y motivadora, que proveera lineamientos y recursos
para potenciar al maximo sus unidades de negocios, creando Yy
aprovechando su sinergia, mediante la optimizacion de sus procesos,
explotando las palancas tecnoldgicas y dando apoyos corporativos de
méaxima calidad, fortaleciendo sus vinculos con actores clave. Actuara
siempre de una manera innovadora y estratégica, maximizando asi su valor
econdémico como grupo, todo esto construido por gente capaz, motivada,
comprometida y leal”.

Vision: “Ser los mejores en nuestro pais en nuestro ramo de actividad,
siempre en busqueda del crecimiento y la prosperidad, con una actitud
dinamica y de alta motivacién y compromiso en todo lo que emprendemos”.

Mision y Vision de RRHH del Grupo Savake — Ferretotal

Mision: “La Gerencia de Recursos Humanos garantizara la provision y
permanencia de gente capaz, comprometida y alineada con los objetivos
organizacionales, lo cual sera un elemento diferenciador y de competitividad
para nuestro grupo; proporcionando un clima laboral favorable que asegure
la lealtad de sus trabajadores, para de esta manera aumentar el valor
agregado del grupo de empresas”.

Vision: “La gerencia de RRHH sera reconocida como una unidad técnica, de
trabajo especializado, y cuya contribucién es indispensable para el apoyo y la
consecucion de los objetivos estratégicos.

Su personal sera reconocido por la prestacién de un excelente servicio a la
comunidad laboral del Grupo, y por la calidad de su desempenfio profesional”.



Principios Culturales:
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Actitud a la mejora continua,
Orientacion al cliente

Responsabilidad en sus labores
Respeto y consideracion por los demas
Trabajo en equipo

Lealtad y honestidad con la empresa

22
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CAPITULO I
Marco Tebrico

Competencias:

El tema de competencias tiene muchos autores, corrientes y
propuestas pero es importante destacar que uno de los pioneros en el tema
fue David MacClelland (Hay Group, 2004; Mondy y Noe, 2005; Martha Alles,
2006) quien en los afios 70 comenzo a utilizar el término competencias para
sus diferentes investigaciones, las cuales estaban orientadas a identificar las
variables que diferenciaran el desempefio de los individuos en sus puestos
de trabajo.

Uno de los grandes aportes de McClelland (Hay Group, 2004; cp.
Martha Alles, 2006) fue comprobar el corto alcance que tenian las pruebas
psicoldgicas para predecir el comportamiento futuro del individuo y por lo
tanto el éxito en el puesto de trabajo. Es relevante sefialar que este enfoque
de Mc Clelland y luego de Hay — McBer es catalogado por Mertens (2002)
como psicologicista para diferenciarlo a su vez del énfasis inglés centrado en
tareas - previo a su trabajo - y del reciente enfoque constructivista de Gonczi
en los mitad de los 90°s (Mertens, 2002).

A raiz de esta investigacion, McClelland (Hay Group, 2004) comenzé
a utilizar las técnicas de la observacion y las entrevistas para determinar
aguellas caracteristicas centradas en las personas y en base a conductas o
de incidentes criticos que diferenciaban el desempefio y rendimiento de los
empleados.

McClelland (Hay Group, 2004, Mondy y Noe, 2005) centrd su atencién
en las caracteristicas y comportamientos de los individuos, dejando atras
antiguas teorias sobre las descripciones de las tareas y los atributos de los
puestos de trabajo.

Otra autora que se adentra en la teméatica de las competencias es
Claude Levy Leboyer, en su libro Gestion de las Competencias (2003),
presenta la siguiente definicion de competencias “...aptitudes, intereses y
rasgos de personalidad para representar parametros segun los individuos
difieren unos de otros”. (p.35)

Martha Alles en su libro Gestion por competencias (2002), interpreta y
adopta el concepto de competencias de Spencer y Spencer (1993) como
“...caracteristicas fundamentales del hombre e indican formas de
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comportamiento o de pensar que generalizan diferentes situaciones y duran
por un largo periodo de tiempo”. (p. 22)

Las competencias han sido definidas por una gran cantidad de autores, a
continuacion se presenta una recopilacion realizada por Lucena y Navarro
(1998):

e Mc. Clelland (1974). Son caracteristicas personales que han
demostrado tener una relacion con el desempefio sobresaliente en un
cargo determinado de una organizacion particular.

e Klemp (1980). Una caracteristica resaltante de una persona cuyo
resultado es efectivo y/o superior al desempefio en un trabajo
determinado.

e Boyatzis (1982.) Es una caracteristica subyacente en una persona,
gue esta causalmente relacionada con una actuacion exitosa en el
puesto de trabajo.

e Spencer y Spencer (1993). Es una caracteristica subyacente en un
individuo, causalmente relacionada con un criterio de referencia
efectivo o un desempefio superior en el trabajo.

Otras definiciones del concepto de competencias son las siguientes:

e Sagi-Vela (2004). Conjunto de conocimientos (saber), habilidades
(saber hacer) y actitudes (saber estar y querer hacer) que, aplicados
en el desempefio de una determinada responsabilidad o aportacion
profesional aseguran un buen logro.

Gestion por competencias

David MacClelland (cp. Mertens, 2002) es uno de los primeros autores
en describir y analizar la motivacion humana y su relacion con las
competencias. Sus estudios fueron utilizados a nivel mundial como punto de
inicio para desarrollar teorias relacionadas con gestiébn por competencias
(Hay Group, 2004)

David McClelland (cp. Gallego, sf/f) encuentra en la motivacion
humana un interés, una razén, una causa para alcanzar un determinado
objetivo, es un impulso que guia al individuo de forma natural hacia la meta.

Martha Alles (2002) en su libro Gestion por Competencias: El
Diccionario presenta las siguientes como los tres sistemas de motivacion
humana segun David MacClelland o lo que se denomina también
necesidades socialmente aprendidas (cp. Romero- Garcia, 1994):
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e Motivacion al Logro: Descrita como aquel interés contindo del
individuo por hacer las cosas cada vez de mejor forma. Los individuos
con orientacion al logro estan constantemente en la busqueda de
situaciones que les garantice alcanzar mejoras en las condiciones u
objetivos que posee en la actualidad.

e Motivacion al Poder: Descrita como el interés que tiene el individuo por
demostrar fortaleza, por sentir admiracion, por alcanzar posiciones
altas dentro de la estructura. EI manejo del poder esta directamente
relacionada con los valores y creencias del individuo, esto determina
en la mayoria de los casos lo que el individuo es capaz de hacer para
alcanzar el poder.

e Motivacion a la pertenencia: Descrita como la necesidad de afiliacion y
de relacion que tienen los individuos con los demas.

Planificacién Estratégica de Recursos Humanos

Es relevante comentar que en la década de los 80's y 90's las
empresas preparaban planes extensivos (amplios y detallados) de carrera,
sin embargo en la medida que las empresas hoy en dia: revisan sus
estructuras permanentemente, sus procesos, los reingenierizan® a las
tendencias del mercado, flexibilizacion laboral en su ambiente, hay una
marcada tendencia a delegar esto en sus propios empleados y en sus
propias iniciativas, si la empresa los puede acompafar bien en caso contrario
es una zona de no confort para las partes (Robbins, 1996).

Uno de las metas mas importantes de una empresa es lograr que sus
objetivos organizacionales se conviertan en estrategias de Recursos
Humanos y esto se obtiene a través de lo que conocemos como planificacion
estratégica de Recursos Humanos, definida por Chiavenato (2002) como
“proceso de decisidén relacionado con los Recursos Humanos necesarios
para alcanzar los objetivos organizacionales en determinado periodo”. (p. 66)

La planificacién estratégica de Recursos Humanos es un proceso que
brinda herramientas que permiten contar con una clara vision sobre los
talentos que se requieren para llevar a cabo cada uno de los objetivos
planteados por la organizacion. De igual forma permite realizar un
diagnoéstico sobre la situacion actual de la empresa y la forma en que
debemos manejar al recurso humano para alcanzar la posicion donde se
quiere llegar. Pero no todo es diagnéstico sino que también es accion

® Palabra no aceptada en el castellano pero que en la jerga de RRHH se admite como la

aplicacion de revisién de procesos a la luz de los postulados de Michel Hammer y James A.
Champy (1990) Reingenieria de la Empresa. Madrid Parramon Ediciones S.A.
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precisamente aplicando principios y herramientas especificas (Frantzeb,
1981, Burack, 1990; Mondy y Noe, 2005).

Por otro lado Gomez Mejia et al (1998) en su libro Gestion de
Recursos Humanos plantea que la Planificacion de Recursos Humanos debe
convertirse en un proceso de desarrollo continuo fundamentado sobre las
bases de la flexibilidad, que permita hacer modificaciones sobre las
iniciativas propuestas para el logro de algun objetivo, jamés debe ser un
proceso estricto orientado Unicamente al cumplimiento del factor tiempo.

Al no existir empresas exactamente iguales, el proceso de
Planificacion Estratégica de Recursos Humanos debe derivarse de la
planificacion estratégica de la organizacién y ajustarse por completo a las
necesidades especificas de la misma. No tiene sentido tratar de copiar
modelos de otras empresas, ya que cada una responde a una mision, a unos
objetivos y a un estilo gerencial diferente.

Hay Group en su libro Gestion Integrada de Recursos Humanos
(1996) define los sistemas de planificacion de Recursos Humanos como:
‘Forma en que las empresas intentan conseguirla adaptacion entre la
organizaciéon y las personas, con el objetivo de conseguir una ventaja
competitiva”. Para disefiar un sistema de planificacion de recursos humanos
debemos comenzar por evaluar todos aquellos aspectos que influyen de
forma directa como son los relacionados con el puesto de trabajo y los
relacionados con las personas pero fundamentalmente con los planes de
negocio (Mondy y Noe, 2005).

La presente investigacion se focaliza en aquellos aspectos
relacionados con las personas, especificamente en el tema de Planes de
Carrera. Como describe Hay Group (1996), en un pasado los modelos de
planes de carrera estaban orientados hacia el crecimiento y desarrollo de los
empleados en estructuras totalmente verticales, o que se buscaba con esa
orientacion era la forma de llevar a los empleados a los cargos cima,
entendidos como aquellos cargos mas altos dentro de la estructura
organizacional.

En la actualidad, las organizaciones han adoptado estructuras
horizontales, mas planas obligando a Recursos Humanos a reformular sus
lineamientos orientando los modelos de planes de carrera hacia la
satisfaccion de estas necesidades (Hodge; Gales, 2005). Uno de los
aspectos fundamentales de esta nueva propuesta radica en la posibilidad del
empleado de ocupar posiciones laterales o en otros departamentos con la
finalidad de adquirir nuevos conocimientos, capacidades y competencias,
contribuyendo de esta forma a su continuo desarrollo, que constituya un
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aporte tanto profesional para su sitio laboral, como personal para el mismo
individuo.

Planes de Carrera

Las organizaciones siempre se han preocupado por evaluar y
desarrollar las competencias de sus trabajadores, en el pasado este proceso
se fundamentaba Unicamente en la preparacion de un individuo por parte de
un Gerente con el objetivo principal de ayudarlo a adquirir todas las
competencias necesarias para ocupar esta posicion en un futuro (Dalziel,
Cubeiro y Fernandez, 1996). Poco a poco se comenzaron a desarrollar
técnicas y metodologias orientadas a medir las competencias y capacidades
de los individuos de una manera formal, fundamentadas en su mayoria en
situaciones practicas que reflejaban si el individuo contaba o no con las
competencias requeridas para el 6ptimo desemperio en el puesto de trabajo.

Los llamados planes de desarrollo también han ido evolucionando con
el tiempo. En un principio los mismos eran elaborados tomando como punto
de partida solo las necesidades y requerimientos de las organizaciones
(Burack, 1990), el capital humano era visto como el medio por el cual que
podian alcanzar todas la metas propuestas. Hoy en dia la tendencia de las
organizaciones apunta hacia la satisfaccion de dos aspectos: necesidades
de la organizacién y necesidades individuales de los trabajadores. Como
ejemplo de esto describiremos la postura de algunos autores de la actualidad
relacionada con la tematica de Planes de Carrera.

Recio Figueras (1986) sefiala que los planes de carrera son un
componente inter activo y algunas veces con relativa autonomia en un
proceso mayor de Planificacion de Recursos Humanos, cuyo fin es el de
ofrecer con criterios compartidos (trabajador — empresa) para la maduracion
de los respectivos conocimientos, habilidades, destrezas con evaluaciones
sucesivas.

Carrel, Elbert y Hatfield (s/f) utilizan el término de gestién de carrera
definido como el proceso de disefio e implantacion de objetivos, planes y
estrategias que posibilita a los profesionales de recursos humanos y
directivos satisfacer las necesidades en materia de fuerza de trabajo y
permite a los individuos alcanzar sus propios objetivos.

Por otra parte para Hay Group (1996), Planes de Carrera basados en
Competencias se define de la siguiente forma “... es un método de desarrollo
de futuras aptitudes, que se basa en la colocacion de la persona en puestos
de trabajo cuidadosamente estudiados para proporcionarle la oportunidad de
desarrollar las competencias necesarias para puestos mas altos”. (p. 54)
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Para Hay Group (1996) los pasos basicos para desarrollar un modelo
de planes de carrera basados en competencias son:

o Panel de expertos donde se determinaran los niveles de rendimiento
esperados en al cargo.

« Definir también en el panel de expertos tareas y caracteristicas de los
cargos y explorar a través de los empleados aquellas que contribuyen
o influyen directamente para obtener éxito en esa posicion.

o Realizar las entrevistas de incidentes criticos de los candidatos con
desempeiio superior y promedio para determinar lo que hacen y de
qué forma lo hacen.

o Disefiar un modelo de competencias tomando como punto de inicio el
cargo meta.

e Analizar los resultados del proceso y proponer un plan de desarrollo
basado en el cargo metas y los cargos contribuyentes.

e Implantar los planes de carrera tomando en cuenta la finalidad de los
mismos.

Para Chiavenato (2004) Planes de Carrera se define como el proceso
formal y continuo que determina la planificacion de carrera de los empleados
preparados para ocupar en el futuro cargos de mayor nivel. El autor en su
libro Gestion del Talento Humano describe un nuevo elemento que esta
presente en Modelos de Planes de Carrera a nivel Mundial, este elemento no
es otro que la posibilidad que se le otorga al empleado de forma creciente
para administrar su propio Plan de Carrera. El autor presenta el siguiente
ejemplo:

e British Petroleum (BP): Motiva a los individuos a administrar su propia
carrera brindandoles a través de un programa la posibilidad de
potenciar sus competencias y mejorar su desempefio.

Siguiendo en este orden, la autora Martha Alles (2005) presenta la
siguiente propuesta. La palabra formacion engloba todas aquellas
actividades que deben llevar a cabo las organizaciones con la finalidad de
preparar a sus empleados en aspectos técnicos que le permitan
desempefiarse de forma O6ptima en su puesto de trabajo y en otras
posiciones que pudiera llegar a ocupar a corto o mediano plazo. Por tal
razon cuando nos referimos a la formacion de los empleados, no solo en el
aspecto técnico sino también en materia de competencias, plantea que se
debe referir a la palabra desarrollo. La responsabilidad de Recursos
Humanos esta en garantizar que los planes de desarrollo abarguen aspectos
técnicos o de conocimientos, como aspectos relacionados directamente con
las competencias de los individuos.
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Para la autora Matha Alles (2005) los métodos mas utilizados para el
desarrollo de los empleados dentro de sus puestos de trabajo son los
siguientes:

e Coaching / Mentoring: Metodologia fundamentada en el feedback
otorgado por un supervisor a sus empleados con una cierta
continuidad en el tiempo. Puede presentar diferencias en el proceso
dependiendo del nivel del cargo de la persona a orientar.

e Rotacion de puestos: Asignacion de los empleados a otros puestos de
trabajo dentro de la organizacion con la finalidad de mejorar sus
habilidades y competencias.

« Asignacién de task forces’: Como la expresion lo indica se trata de
incluir a los empleados en grupos especiales de trabajo, esto puede
llevarse a cabo adicionalmente a las responsabilidades diarias del
puesto.

e Nuevos proyectos: Se involucra a los empleados en comités o
proyectos divididos a su vez, por areas o temas con la finalidad de
solucionar problemas reales del negocio al igual que ampliar el
conocimiento de los empleados sobre los objetivos de la empresa.

e Asignacién como asistente de posiciones de direccién: Se le asigna a
un director importante de la organizacién un empleado proveniente de
otra area como asistente o apoyo a su cargo con la finalidad de
entrenarse para futuras posiciones con mayor nivel.

« Paneles de Gerentes para entrenamiento: Es una modalidad del punto
anterior pero, se lleva a cabo con grupos de trabajo.

¢Como evaluar las Competencias?

Actualmente, la preocupacion de las empresas también se centra en
abordar la temética de como evaluar las competencias, como definir aquellas
necesarias para una posicién o para un grupo de cargos y cémo detectar
aguellas aptitudes y actitudes que conducen al individuo a desarrollar o
adquirir otras competencias.

Estas interrogantes dan paso a la aplicacion de la metodologia de
analisis del puesto de trabajo, la cual tiene como objetivo la medicién de
competencias que se requieren en el cargo para que el individuo alcance un

" Se refiere en este caso a grupos tarea o grupos de conformacion adhocratica que se
establecen de manera voluntaria 0 no y que pretenden alcanzar un objetivo de excelencia,
en asignaciones de sus tareas o paralelas a ellas.
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optimo desempefio, lo cual representa el punto de partida para desarrollar
Planes de Carrera dentro de las organizaciones (Dalziel et al, 1996).

Existen diversas tendencias y propuestas relacionadas con el andlisis
del puesto, unas se centran en procesos minuciosos Yy estructurados,
mientras que otros requieren de una sola herramienta para obtener la
informacion que se busca (Leal Millan y col 1999).

Lo verdaderamente importante en este proceso es tener claro desde
el principio cual es el objetivo de la aplicacion de esta metodologia, que se
quiere lograr con esto, para luego seleccionar el método de analisis mas
adecuado con los cargos a evaluar, con la cultura de la organizacion, con las
competencias que voy a medir. De igual forma hay que recordar que estos
métodos no son excluyentes sino complementarios, cada uno brinda un tipo
de informacion distinta y necesaria para tomar decisiones ajustadas en un
alto porcentaje con la realidad de la situacion (Palella y Martins, 2006).

Para empresas como Hay Group, en su libro Gestion Integrada de
Recursos Humanos (1996) indica que uno de los métodos mas frecuentes
para el analisis del puesto de trabajo es la entrevista de incidentes criticos
técnica establecida por Flanagan en 1955 (Hay Group, 2002), que tiene por
objetivo “concretar las conductas requeridas por el ocupante de un puesto de
trabajo para tener éxito. La finalidad de esta técnica radica en identificar a
través de indicadores conductuales concretos como el individuo manejara
situaciones de trabajo en un futuro”. (Danziel, Cubeiro y Fernandez, 1996. (p.
34)

Por otra parte Claude Levy-Leboyer en su libro Gestion de la
Competencias (2002), describe los métodos de analisis del puesto de la
siguiente forma:

No estructurados:

Aquellos que no requieren de un instrumento predefinido para su
aplicacién como son:

« La Observacion: Método en el que se observa al empleado durante el
tiempo que estd realizando todas las actividades inherentes a su
cargo.

e La auto descripcion: Método por medio del cual el ocupante del
cargo lleva un control de las diferentes actividades que desempefia.
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o Entrevistas descriptivas: Método utilizado con la finalidad de obtener
informacion sobre la percepcion que tiene el individuo que ocupa el
cargo sobre las actividades que lleva a cabo.

e Incidentes Criticos: Método que permite la recopilacion de aquellos
incidentes definidos como criticos para cada una de las tareas del
cargo. Esta informacion debe ser lo mas detallada posible.

e La cuadricula de Kelly: Este método tiene como objetivo definir
aguellas competencias que requieren los individuos para
desempeiiarse de forma optima en el puesto de trabajo, colocando en
dos ejes los puestos y los puntajes de complejidad respectiva en una
serie progresiva.

Estructurados:
Aquellos que si requieren de un instrumento predefinido para su aplicacion.

e Cuestionarios: Instrumentos disefiados de forma estructurada que
buscar medir los aspectos principales del puesto de trabajo.

Por otro lado, la autora Martha Alles (2005) presenta la evaluacion del
grado de desarrollo de competencias de un colectivo o particular como uno
de los pasos fundamentales para la evaluacion de competencias. A través de
esta metodologia podemos seleccionar un colectivo particular de la
organizacién y determinar como se encuentra cada uno de los ocupantes del
cargo en relacion con el perfil requerido, es decir o que se busca es precisar
las brechas que existen entre el grado de desarrollo de las competencias que
tiene cada empleado y el grado de desarrollo de las competencias que se
requieren para ese y futuros cargos.

De igual manera (Quinn, et al 1996) indican que el desarrollo de la
competencia es una escalera progresiva de dominios cognitivos,
perceptuales y responsabilidades de menor foco y alcance a otros estadios
mMas superiores y que esti presente siempre en términos de conductas
organizadas dentro y fuera del trabajo.

En definitiva, la generacion de planes de carreras centrados en
competencias, es una respuesta actual a viejos retos con sus respectivas
soluciones en su propio tiempo quizas con mas audacia, e introspeccion.
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CAPITULO IV
Marco Metodolégico

Disefio y Tipo de la Investigacion

Como menciona la autora Miriam Balestrini (2002) el Marco
Metodoldgico es definido como “...conjunto de procedimientos légicos, tecno
— operacionales implicitos en todo proceso de investigacion, con el objeto de
ponerlos de manifiesto o sistematizarlos; a proposito de permitir descubrir y
analizar los supuestos de estudio y reconstruir los datos, a partir de
conceptos tedricos convencionalmente operacionalizados”, tiene como
objetivo, ubicar al lector en aspectos como el tipo de investigacion,
poblacion, muestra, métodos para el levantamiento de la informacion,
medicion y analisis de los resultados obtenidos.

Para lograr el objetivo de la investigacion se realiz6 un estudio
descriptivo definido por Balestrini (2002) y Danke en Hernandez, Fernandez
y Baptista (1998) como la inferencia a la descripcion de las singularidades
de una realidad estudiada, que podra estar referida a una comunidad, una
organizacién, de un hecho delictivo, las caracteristicas de un tipo de gestién,
conducta de un individuo o grupales, comunidad, de un grupo religioso,
electoral, etc. También como sefiala Salkind (1997) la investigacion es
descriptiva al resefiar la situacion prevaleciente en el momento de realizarse
el estudio. En este trabajo, se realizé pues una investigacion descriptiva,
porque se busca especificar las propiedades importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que sea sometido a analisis
que generalmente no son tan flexibles en su ejecucion como los exploratorios
por lo tanto requieren cierta disciplina para una economia de la accion de los
investigadores involucrados (Seltiz, Wrightsman y Cook, 1980)

El propésito de esta investigacién se orientdé a describir y comparar
variables con la finalidad de producir un resultado, entendiendo variable
como “Cualquier caracteristica o cualidad de la realidad que es susceptible
de asumir diferentes valores; es decir, que puede variar aunque el objeto
determinado que se considere pueda tener un valor fijo” (Sabino, 1992).

El tipo de estudio y disefio fue (Hernandez, Fernandez vy
Baptista,1998) no experimental al no considerar manipulacion de las
variables consideradas y ex post facto porque se tomaron tal cual como
estaban presentes al momento del estudio, transversal pues el estudio se
recolecto en un tiempo determinado y definido.
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Descriptivo porque se pretende explicitar y medir en diversos
aspectos, dimensiones o componentes del fendmeno a investigar.
(Hernandez, Fernandez y Baptista ,1998).

Hernandez et al (1998) en su libro Metodologia de la Investigacion
define el objetivo de las investigaciones transeccionales o transversales
como aquellas que recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
anico. Su propoésito es ademas describir variables y analizar la incidencia e
interrelacion en un momento dado.

La investigacion descriptiva conté con la modalidad de estudio de
caso, dado que las variables observadas y estudiadas tienen lugar en un
marco geografico y tiempo determinado y precisamente el estudio de caso
es un elemento importante para identificar aspectos en profundidad en una
realidad especifica (Hernandez et al, 1998).

O como acota Salkind (1997) es un método para estudiar un individuo
0 a una institucién en un entorno Unico y de una forma lo mas intensa y
detallada posible. Es pues la calidad de la unicidad lo que separa a esa
empresa o persona de otras. Precisamente, sefala Salkind (1997) "entre sus
ventajas que es el examen, escrutinio muy de cerca y la recopilacién de una
gran cantidad de datos detallados, los cuales son obtenidos mediante el uso
de varias técnicas distintas para obtener la informacion necesaria”. (p.212)

También el caso es singular: solamente un tal caso existe, y es
importante y digno de estudiar de alli su tipicidad dada las caracteristicas
culturales de cada organizacion (Schein, 1992). Son pues tipicos tales
objetos o fendmenos, son acontecimientos histéricos trascendentales,
hombres y mujeres prominentes, estadistas, grandes pensadores y artistas,
organizaciones politicas y religiosas, obras de arte o ingenieria renombradas
0 situaciones muy particulares que pueden generar elementos relevantes
para investigaciones posteriores.

El propésito es a menudo documentar el caso antes de que la
informacion sobre ella se consiga perdida. El caso es complicado,
tipicamente una persona y su actividad, y debe ser estudiada a fondo. El
caso pertenece a una clase de casos practicamente idénticos, por ejemplo
un producto industrial de un tipo y modelo dado o de un proceso de Gestién
de Recursos Humanos como para ser un punto de interés. Seria inutil
estudiar mas de un caso, porque todos los resultados de él pueden ser
generalizados. Usted quisiera a veces estudiar una clase de casos, pero
solamente un caso esta disponible para el estudio. Routio (s/f).
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Un estudio de caso es un método empleado para estudiar un
individuo o una institucion en un entorno o situacioén unico y de una forma lo
mas intensa y detallada posible; es una investigacion que se le define como
descriptiva, es decir, describe la situacion prevaleciente en el momento de
realizarse el estudio. La palabra unico es critica aqui porque el investigador
esta tan interesado en las decisiones existentes que rodean a la persona
como en la persona misma. Es la calidad de unicidad lo que separa a esa
persona, organizacion (y al caso) de otras. Castillo, M (s/f).

Para el desarrollo del presente estudio fue necesaria la combinacion
de aspectos cualitativos y cuantitativos de investigacion, basandose en el
método de estudio de casos. Galeano y Vélez (2000:19), definen el estudio
de casos como una estrategia investigativa de descripcion, interpretacion y
evaluacion (diagnostica o de intervencion), a partir de un conjunto de
materiales concretos y reales, estructurados con ese fin. A su vez esta
metodologia se fundamenta en un proceso inductivo permite llegar a un
entendimiento comprensivo de los grupos objeto de estudio y desarrollar
afirmaciones tedricas generales sobre regularidades en los procesos
sociales. (Routio, sff).

Bajo este esquema de investigacién se estudia un solo objeto o un
caso, debido a que se considera a priori que el objeto es tan complicado que
el investigador debe centrar todas sus energias en el estudio del objeto
singular para revelar sus multiples atributos y relaciones complejas con el
contexto (Bermejo, 2006). Cuando se tienen varios objetos de estudio y se
considera que son similares con algunas diferencias leves, se selecciona el
caso tipo, para estudiarlo.

Cerda (1998), comenta que aungue los estudios de casos, son mas
aplicables a las ciencias sociales que a las naturales, en estos es vélido usar
técnicas de investigacion de tipo cualitativo y cuantitativo. Con lo cual se
facilita la integracion de ambas estrategias de la investigacion para
profundizar mas en un tema.

Al respecto Bonilla y Rodriguez (1997:41), recomiendan la utilizacion
de los métodos de investigacion cualitativos y cuantitativos como
herramientas complementarias de indagaciéon, para mejorar la comprension
de la compleja realidad social.

Al mismo tiempo se utilizé la modalidad de proyecto factible definido
por Ballestrini (2002) como aquellos estudios prospectivos basados en un
modelo operativo, de un campo de acciones enfocadas a proporcionar
soluciones a situaciones detectadas en una realidad de organizaciones,
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economias o0 sociedades. Primero se plante6é un problema determinado vy,
luego en base al diagnéstico se formularon propuestas de accion para la
solucion de la problematica.

Sin embargo, ha sido la modalidad indicada por Argyris y Schon de
Investigacion — Accion (I - A) como el patron finalmente el que se siguio de
manera definitiva, sin entrar en conflicto con lo que inicialmente se tomo, de
Proyecto Factible. Realmente, un proceso | — A es una opcion constructivista
que se adecud para poder avanzar en la presente investigacion Argyris y
Schoén (1974, 1978, 1982 a, 1982 b).

De igual manera, la Universidad Pedagdgica Libertador en su Manual
de Trabajo de Grado de Especializacion y Maestria y de Tesis Doctorales
(2005) sefiala que consiste en la investigacion, elaboracion y desarrollo de
una propuesta de un modelo operativo viable para solucionar problemas,
requerimientos o0 necesidades de organizaciones 0 grupos sociales; puede
referirse a la formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos.

El Proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o un disefio que incluya ambas modalidades. Pero
para ser consistentes y en la revision detallada de los trabajos relacionados
con la experiencia tanto inicial de Argyris y Schon (1985a, 1985b) sefialan
también la relevancia de ciertos aspectos que permiten considerar la Teoria
expuesta o presentada y efectivamente la Teoria en uso, y es esa diferencia
es una base poderosa para logra resultados progresivos en investigaciones
de estas caracteristicas que buscan incrementar la efectividad de la labor
investigativa y de los resultados a obtener.

Unidad de Estudio y de Analisis

A los efectos de la investigacion realizada, se consideré como unidad
de estudio a ambas organizaciones: Savake y Ferretotal por separado en un
primer momento y luego se integraron en una secuencia légica y comparativa
de los planes y rutas de carrera y como unidad de andlisis varios elementos
que de manera concurrente dieran una informacion considerada importante
en un primer momento, pero también se considerd todos los resultados
tabulados de cada sujeto para cada posicion en las diferentes actividades de
los analisis funcionales, Assessment Center realizados asi como las
diferentes tabulaciones y comentarios obtenidos a lo largo de la investigacion
realizada.
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El universo a estudiar definido por Ballestrini (2002) como el conjunto
de elementos que queremos investigar y conocer, para el que seran de
utilidad las conclusiones alcanzadas en la investigacion.

Para efectos de esta investigacion el universo estuvo representado
por la totalidad de los empleados que se encontraban fijos, en los
departamentos de operaciones y ventas de las empresas del Grupo Savake
— Ferretotal al momento de realizar la presente investigacion.

A continuacién se presenta el universo de cargos del Grupo Savake —
Ferretotal definidos para efectos de este estudio:

Empresa Cargo Objetivo del Cargo MRS Bl
Ocupantes
Planificar, disefiar, coordinar y controlar las
estrategias de comercializacion, ventas,
Gerente mercadeo y cobranzas orientadas a la compra -
Division venta - distribucion — postventa de productos de 1
Ventas Savake, con el propésito de alcanzar los
objetivos de rentabilidad, siguiendo las politicas
establecidas por la Directiva de la empresa.
Grupo
Savake
Implantar y controlar el presupuesto y las
estrategias de ventas / cobranzas, con el fin de
Gerente de garantizar el cumplimiento de los objetivos de
. 1
Ventas ventas / cobranzas establecidos para Savake,
siguiendo las politicas emanadas de la Directiva
del grupo Savake — Ferretotal.
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Grupo
Savake

Supervisor de
Ventas

Planificar, coordinar y supervisar la gestiéon de los
representantes de ventas bajo su responsabilidad
en el proceso de ventas y cobranzas de las lineas
de productos que comercializa Savake, con el
propésito de gestionar para que se efectien
ventas que procuren en retorno de la inversién a
la empresa, en concordancia con el presupuesto
establecido y de acuerdo a la normativa
establecida por la gerencia de ventas.

Representante
de Ventas

Atender, vender y cobrar a los clientes de se
territorio de trabajo, a partir del ofrecimiento y
venta de los productos comercializados por
Savake, con el propdsito de satisfacer las
necesidades de adquisicién de mercancia de los
clientes y realizar operaciones de ventas y
cobranzas que cumplan con el presupuesto
establecido por la empresa de acuerdo a la
normativa establecida por la gerencia de ventas y
el area de crédito y cobranzas.

35

Telemarketer

Ofrecer, notificar y tramitar informacion,
documentos y pedidos hechos por los
representantes de ventas y por los clientes, como
también ofrecer los productos que comercializa
Savake en sus distintas lineas a los distribuidores
de ferreteria en general, efectuando estas
actividades a través del contacto telefénico, con
el proposito de tramitar y efectuar ventas que
contribuyan al logro del presupuesto de ventas
estipulado por la empresa para un periodo de
tiempo, de acuerdo a las politicas y normativas
establecidas por la gerencia de ventas.

Ferretotal

Gerente de la
Sucursal

Planificar, dirigir, controlar y auditar todos los
procesos operativos y administrativos de las
distintas  sucursales de  Ferretotal bajo
responsabilidad, con el propdsito de garantizar el
optimo funcionamiento de los procesos y recursos
asignados, de acuerdo a las politicas, normar y
procedimientos establecidos por la
vicepresidencia de operaciones.

Gerente de
Tienda

Administrar, dirigir y supervisar las funciones
operativas y administrativas de la tienda
Ferretotal con el propésito de asegurar que se
alcancen las metas presupuestarias y se cumplan
los procesos operativos y administrativos dentro
de la tienda de acuerdo a las normas, politicas y
procedimientos establecidos por la
vicepresidencia de operaciones.




Sugerentes

Dirigir, controlar y supervisar los procesos
operativos de la tienda Ferretotal con el propdsito
de asegurar la eficiencia operativa de la sucursal
y contribuir al logro de los objetivos econémicos
estipulados para la tienda de acuerdo a las
politicas 'y normativas establecidas por la
vicepresidencia.

11

Supervisor de
Tienda

Coordinar y supervisar al personal de trabajo en
las distintas areas de la tienda (patio de ventas,
caja, modulos de atencién al cliente entre otros)
con el propésito de garantizar un servicio que
satisfaga a la clientela, eficiencia en la exhibicién
de mercancia, como también asegurar que los
procedimientos de trabajo se realicen de manera
correcta, de acuerdo a los parametros
establecidos por la gerencia de tienda.

21

Supervisor de
Recepcion

Ferretotal

Coordinar y supervisar el proceso de recepcion
de mercancia (recepcion, almacenaje,
codificacion y despacho) de la tienda Ferretotal
con el proposito de garantizar la correcta
recepcion y despacho de productos a la tienda y
al patio de ventas para que sean ofrecidos a los
clientes, de acuerdo a las normas Yy
procedimientos establecidos por la
vicepresidencia de operaciones.

Asistente de
Tienda

Brindar técnico de productos a los clientes y
efectuar los procesos de afiliacion, facturacion,
conformacién de formas de pago y servicios post
venta en las tiendas Ferretotal, con el propésito
de satisfacer eficientemente las necesidades de
los clientes, de acuerdo a las politicas, normas y
procedimientos establecidos en la empresa.

30

TOTAL personal del area de ventas

115

Tabla 1: Listado de cargos y sus objetivos del Departamento de Ventas y Operaciones del
Grupo Savake y Ferretotal.

Fuente: Manual Descriptivo de cargos y listado de personal proporcionados por RRHH del

Grupo Savake — Ferretotal.

Muestra

Si bien es cierto que la poblacién de ocupantes de los cargos sujetos
al estudio es 115 empleados como se muestra en la tabla anterior, solo 27
son considerados por el Departamento de Recursos Humanos de la empresa
como empleados de alto desempefiio, medidos en funcion a sus procesos y

estandares de medicién de desempefio.
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Se considero de vital importancia e imprescindible para la propuesta
de los planes de carrera basados en competencia considerar esté numero
como la muestra del estudio, por lo que se decidié trabajar bajo sujetos tipo
representativos para la investigacion, de lo contrario no hubiese
correspondencia con el basamento tedrico de las competencias como
herramienta de gestion en recursos humanos. Que lo relevante no es la
cantidad sino los mejores, los de mayor desempefio efectiva y socialmente
admitidos como tales (Hay — Mc Ber, citado en Mitrani, A., Dalziel, M. y
Suarez, I. (1994); Spencer & Spencer, (1993).

Ademas del sustento de los expertos en la materia, desde el punto de
vista metodologico Hernandez et al (1998) propone los muestreos de sujetos
tipos para estudios donde el objetivo es la riqueza, profundidad y calidad de
la informacién, y no la cantidad ni la estandarizacion.

Adicionalmente, se quiso estimar un minimo de sujetos a evaluar en
caso gque no fuese posible acceder a la totalidad de los empleados con alto
desempefio, aplicando la férmula para poblaciones finitas (Sierra-Bravo,
1991), donde el error muestral escogido fue de 0,06 y una confiabilidad del
95%, ya que es razonable en investigaciones sociales como margen de
certeza para unos resultados parsimoniosos (Sierra-Bravo, 1991).

Formula:
o ZZ*N*p*q
e**(N-1)+(z"*p*q)

Donde:

N= tamafio de la poblacién.

n=tamafno de la muestra.

p= Probabilidad de éxito.

g= Probabilidad de fracaso.

e= error de estimacion, que es la maxima diferencia entre el
estadistico muestral y el parametro poblacional.

Z= Es el valor tipificado de la confiabilidad, que indica la direcciény
grado en que un valor individual obtenido se aleja de la media, en una
escala de unidades de desviacion estandar.
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Sustituyendo los valores que se presentan a continuacion en la
ecuacion se obtiene que:

N=28

p=0,5

g=0,5

e= 0,06

Z=1,96 que corresponde a un 95% de confiabilidad.

o 196%*28*0,5*0,5
(0,062 * (28—1)) + (1,96% *0,5*0,5)

n=24,99 = 25

Para el célculo de cuantas veces estd incluida la muestra en el
universo o Coeficiente de Elevacion Muestral (CE) se determiné asi:

CE=27/25=1.08

A los efectos de establecer la fraccion de muestreo correspondiente se
utilizé la formula propuesta por Sierra-Bravo (1991) para realizar una
distribucion armonica con afijacién proporcional para cada uno de los
estratos de personal considerado en tal sentido.

FM=25/27 =0.9259

Ese valor se multiplico por cada uno de los ocupantes (27)
seleccionados y se obtuvo el valor para cada estrato. Al aplicar la fraccién de
muestreo se obtuvo que la muestra correspondiera a 25 empleados.

Poblacion
EMPRESA CARGO Universo | (Ocupantes | FMsin 1 by oo dondeado %
Alto redondeo
Desempefio)

Grupo Savake Gerente Divisién Ventas 1 1 0,9259 1 4,00%
Grupo Savake Gerente de Ventas 1 1 0,9259 1 4,00%
Grupo Savake Supervisor de Ventas 2 1 0,9259 1 4,00%
Grupo Savake Representante de Ventas 35 3 27777 2 8,00%
Grupo Savake Telemarketer 2 2 1,8518 2 8,00%
Ferretotal Gerente de la Sucursal 2 1 0,9259 1 4,00%
Ferretotal Gerente de Tienda 5 3 2,7777 3 12,00%
Ferretotal Sugerentes 11 2 1,8518 2 8,00%
Ferretotal Supervisor de Tienda 21 1 0,9259 1 4,00%
Ferretotal Supervisor de Recepcion 5 3 2,7777 3 12,00%
Ferretotal Asistentes de Tienda 30 9 8,3331 8 32,00%

115 27 24,9993 25 100%

Tabla 2 Universo, Poblacién y Muestra calculada para empleados de alto desempefio
seleccionadas por la organizacion.
Fuente: Datos proporcionados por la Corporacion y célculos propios
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Finalmente se logré entrevistar a la totalidad de los 27 empleados de alto
desempernio, por lo que en resumen la muestra quedo de la siguiente forma:

Empresa Cargo NIETE B
Empleados
Savake Gerente Division de Ventas 1
Savake Gerente de Ventas 1
Savake Supervisor de Ventas 1
Savake Representante de Ventas 3
Savake Telemarketer 2
Ferretotal Gerente de Sucursal 1
Ferretotal Gerente de Tienda 3
Ferretotal Subgerente 2
Ferretotal Supervisor de Recepcién 1
Ferretotal Supervisor de Tienda 3
Ferretotal Asistente de Tienda 9
Sub Total Savake 8
Sub Total Ferretotal 19
Total 27

Tabla 3 Distribucién de sujetos de la muestra clasificados por empresa, cargos y cantidad.
Fuente: Calculos propios

La diferencia entre la muestra determinada y la poblacion quedé igual
al incrementar las siguientes dos personas, un (1) representante de ventas y
un (1) asistente de tienda.

Procedimiento de Recoleccidn de Datos, Técnicas e Instrumentos

En relacién con los objetivos de la presente investigacion, se utilizaron
una serie técnicas y sus correspondientes instrumentos para el
levantamiento de informacion que permitan obtener los objetivos previstos.

Para el Analisis Funcional de los Cargos, se utilizé la metodologia
desarrollada por la Organizacion Internacional del Trabajo / Cinterfor, (en
www. llo.org) con la finalidad de evaluar mediante esta técnica la ejecucion
del cargo, las exigencias o areas de resultado, las unidades de competencia
(Conocimientos, Habilidades, Actitudes, Destrezas y Motivaciones) ademas
de los indicadores de gestion, técnica adaptada al contexto venezolano por el
Profesor José Ramon Naranjo (1996).

Para ello se dicté un Taller para 11 empleados ocupantes de cada uno
de los cargos seleccionados para la investigacion. Para esta muestra se
tomaron en cuenta aquellos empleados que posean un desempeio
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excelente o promedio dentro de sus puestos de trabajo y que sean
seleccionados mediante consenso para establecer asi una legitimidad en su
eleccion de cara a su ejecucion cotidiana.

Elementode >
Competencia:
: Habilidad
Area de
Resultado >
Elemento dg |
— Competencia:
Propdsito - Conocimiento
general del cargo Areade | >
Resultado Indicador
> de
Elementode | N Gestion
—| Competencia:
Actitud
Area de —_—>
—>| Resultado Elemento de
Competencia:
Destrezay >
Motivaciones

Gréfico 1: Modelo para Realizar Mapa Funcional. Naranjo, J. R. Solo uUltima edicion 1999.
(Inédito) Venezuela.

Como paso siguiente se realizé un panel de expertos bajo la
metodologia Hay, con directores y especialistas del area de ambas
empresas, con la finalidad de definir las competencias y conductas
requeridas en el puesto de trabajo. De igual forma se seleccionara el cargo o
cargos metas hacia el que se orientaran los planes de carrera.

Tomando en cuenta los resultados del panel de expertos se procedio
a realizar la entrevista de incidentes criticos con el objetivo de validar las
competencias especificas requeridas por el ocupante del cargo para lograr
éxito en su desempefio, dichas entrevistas se realizaran de igual forma bajo
la metodologia Hay.

Finalmente, se proces6 toda la informacion obtenida a través del
analisis funcional, panel de expertos y entrevistas conductuales produciendo
como resultado la propuesta de planes o rutas carrera para los
departamentos de Ventas y Operaciones del Grupo Savake — Ferretotal.
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TECNICA OBJETIVO INSTRUMENTO

Evaluar mediante esta técnica la
ejecucion  del cargo, las
exigencias o areas de resultado,
Analisis las unidades de competencia | Formato de levantamiento de
Funcional de Cargos (Conocimientos, Habilidades, | informacién del cargo.

Actitudes, Destrezas y
Motivaciones) Hoja de reporte sumarizado

Definir situaciones y Tareas | Instrumento Inventario de
criticas. Competencias.

Definicibn de Competencias | Tabla de tabulacién cruzada
Panel de requeridas para cada cargo. Expertos vs. hallazgos
Expertos Seleccion de los cargos metas.

Concretar las conductas
requeridas por el ocupante de
un puesto de trabajo para tener
éxito. La finalidad de esta
Entrevista de Incidentes técnica radica en identificar a | Formato de entrevista conductual.
Criticos través de indicadores
conductuales concretos como el | Tabulacién de conductas
individuo manejara situaciones
de trabajo en un futuro.

Validar la informacion obtenida
en la fase de entrevistas y medir | Actividades del assessment
las brechas existentes entre el
nivel de las competencias | Formato de tabulacion de
requeridas para el desempefio | conductas.

Assessment excelente en el puesto de
trabajo y el nivel de desarrollo
de las competencias que tienen
los empleados evaluados
durante el proceso.

Tabla 4: Cuadro resumen de técnicas e instrumentos utilizados para la recopilacion de la
informacion.

Estrategias de Medicion

La medicibn estuvo directamente relacionada con las técnicas o
procedimientos descritos anteriormente que se llevaron a cabo durante el
desarrollo de la investigacion para medir las caracteristicas o atributos en los
sujetos. Para Ballestrini (2002) citando a Campbell medir significa la accion
de otorgar niumeros al modelo de propiedades de los sistemas materiales no
numericos considerando leyes que rigen estas propiedades.

Los cuatro pasos descritos anteriormente, analisis funcional de los
cargos, panel de expertos, entrevistas de incidentes criticos y assessment
permitieron medir las competencias y sus brechas, las habilidades y
conductas individuales requeridas para los cargos estudiados en esta
investigacion.
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Los datos obtenidos fueron tratados bajo dos vertientes:

A. Andlisis Cualitativo:
a. Andlisis funcional de los cargos.
b. Panel de Expertos
c. Entrevistas incidentes criticos y
d. Assessment Center

B. Analisis Cuantitativo: para la medicion de brechas de los niveles de
desarrollo en las competencias
a. Ponderacion de los valores obtenidos

Procedimiento para la Investigacion
Andlisis Funcional de los cargos

1. La unidad de Recursos Humanos corporativa organizé una sesion
para realizar el evento de analisis funcional.

2. El evento se realizé en Enero 2006, para un grupo de Once (11)
participantes y fue dictado por el Prof. José R. Naranjo a manera
de facilitador y tutor en el proceso de investigacion.

3. ElI evento fue un taller titulado: “Competencias y Anaélisis
Funcional de los Cargos”, dirigido a los representantes de cada
uno de los cargos en estudio para la presente investigacion.

4. El taller tuvo una duracion de 4 horas, se comenzd con una breve
presentacion de cada uno de los participantes, tocando puntos
claves como antigiiedad en los cargos que ocupan, empresa
donde trabajan y expectativas sobre los objetivos que creian se
debian ser alcanzados con el Taller.

5. Siguiendo la agenda establecida para el Taller el profesor Naranjo
dio inicio a la tematica de competencias explorando los
conocimientos que los participantes tenian sobre el tema.

a. Una vez trabajadas las diferentes definiciones sobre
competencias el Profesor Naranjo enfoco el tema hacia el
reto que tenian actualmente las organizaciones para lograr
establecer un equilibrio entre las competencias personales y
las competencias organizacionales.

b. Practica de analisis funcional de los cargos, donde se les
solicité a cada uno de los representantes de los cargos en
estudio que completaran la siguiente informacidén sobre sus
puestos de trabajo:

I. Propoésito del Cargo
i. Areas de Resultado
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iii. Unidad de Competencia
Iv. Evidencias de conocimiento, criterios de desempefo
y rango de aplicacion.

c. Se planteo realizar un foro mediante chat para considerar
los avances, areas de mejora y precision de resultados pero
queda sujeto a la disponibilidad que sea en horario de
trabajo de las respectivas personas involucradas: Tesista,
RH de la corporacion, Gerentes, Supervisores de tienda. Al
final esto no se pudo realizar debido a disparidad de
agendas tanto de participantes como Gerentes involucrados
e investigadores.

Panel de Expertos Savake

El dia Miércoles 29 de Marzo, se realizé en las instalaciones de
Ferretotal el Panel de Expertos con la participacion de una representante
de Recursos Humanos Savake Ferretotal, la Gerente Division Ventas, el
Gerente de Ventas y el Supervisor de Ventas del Grupo Savake, teniendo
una duracion de 4 horas.

El Panel de Expertos se llevo a cabo bajo los lineamientos de la
metodologia Hay Group (2004), dando inicio a la actividad con la
explicacion de los siguientes objetivos que se debian alcanzar:

1. Seleccion del cargo meta para el Plan de Carrera

2. Discusiéon de los retos, responsabilidades, situaciones criticas y
claves de cada cargo.

3. ldentificacion de los ocupantes con mejor desempefio de los
cargos en estudio.

4. Identificacion de las cinco competencias criticas para cada cargo.

Luego de la presentaciéon de los objetivos, se dio una explicacion
detallada sobre el formato a utilizar para el levantamiento de los cargos
gue se trabajarian dentro de la ruta de carrera, las habilidades técnicas y
competencias requeridas para el excelente desempefio en el puesto de
trabajo y las habilidades técnicas y competencias a desarrollar con la
finalidad de ocupar futuras nuevas posiciones. Para ello fue necesario
través de una discusién con los participantes del Panel de Expertos
definir la ruta de carrera directa para el area de Ventas Savake.

Antes de iniciar el levantamiento de la informacion relacionada con las
competencias criticas requeridas para cada cargo y que debian ser
plasmadas en el formato seleccionado, se hizo una revision general de
las descripciones de los cargos de ventas de Savake partiendo desde el
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cargo mas bajo de la serie hasta llegar al cargo meta mas superior, donde
se identific6 como punto de participa un niumero muy alto (Naranjo, 1997)
de competencias imprescindibles para cada cargo, este numero variaba
entre 8 y 14 competencias dependiendo del cargo.

Con la finalidad de reducir significativamente el numero de
competencias exigidas se seleccionaron solo cinco competencias criticas
para cada cargo, se tomo la decision de ponderar todas las competencias
catalogadas como imprescindibles, otorgandoles valores que partian del
namero mas alto como la més importante hasta el numero uno la menos
importante, con la condicion de no poder repetirse ningun valor. Las
cinco competencias ponderadas con los valores mas altos fueron
seleccionadas como criticas para cada cargo y discutidas con el equipo.

Luego se contindo la actividad complementando la informacion
relacionada con las habilidades técnicas indispensables para el
desempefio excelente el puesto de trabajo. Se comenzd trabajando
desde el cargo de inicio hasta llegar al cargo meta. Al igual que con las
competencias humanas se definieron las habilidades necesarias para el
cargo y las que se debian ir desarrollando para ocupar en el futuro el
cargo siguiente en la ruta de carrera.

Esta actividad se llevo a cabo en todo momento a través de la
discusion y andlisis por parte de los miembros del Panel de Expertos, y
se centré principalmente en la definicion en primer lugar de las
competencias humanas criticas e indispensable del cargo y en segundo
lugar por aquellos conocimientos técnicos requeridos para poder llevar a
cabo de forma efectiva las responsabilidades definidas en el cargo. Esta
actividad se hizo por separado para cada uno de los cargos evaluados
para esta investigacion.

La actividad culminé en el momento que se completd la informacién
requerida para cada cargo en estudio.

Panel de Experto Ferretotal

Siguiendo la misma metodologia aplicada con Savake, el dia
Miércoles 05 de Abril, se realiz6 en las instalaciones de Ferretotal el Panel de
Expertos con la participacion de una representante de Recursos Humanos
Savake Ferretotal, (Grupo de Ferretotal).

Al igual que con el grupo de Savake El Panel de Expertos se llevo a cabo
bajo los lineamientos de la metodologia Hay Group, dando inicio a la
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actividad con la explicacion de los siguientes objetivos que se debian
alcanzar:

1. Seleccion del cargo meta para el Plan de Carrera.

2. Discusioén sobre los retos, responsabilidades, situaciones criticas y
claves de cada cargo.

3. ldentificacion de los ocupantes con mejor desempefio de los
cargos en estudio.

4. Identificacion de las cinco competencias criticas para cada cargo.

Luego de la presentacion de los objetivos, se dio una explicacion
detallada sobre el formato a utilizar para el levantamiento de los cargos que
se trabajarian dentro de la ruta de carrera, las habilidades técnicas y
competencias requeridas para el excelente desempefio en el puesto de
trabajo y las habilidades técnicas y competencias a desarrollar con la
finalidad de ocupar futuras nuevas posiciones. Para ello fue necesario
través de una discusion con los participantes del Panel de Expertos definir la
ruta de carrera directa para el area de Operaciones Ferretotal.

Al revisar las descripciones de los cargos de Operaciones Ferretotal
partiendo desde el cargo mas bajo de la serie hasta llegar al cargo meta, se
identificé el mismo problema que en Savake es decir, cada cargo tenia un
namero muy alto de competencias imprescindibles. Este nimero también
variaba entre 8 y 14 competencias dependiendo del cargo.

Al encontrar alto el nUmero de competencias exigidas para cada cargo y
analizando la dificultad real de lograr que los empleados desarrollaran todas
las competencias se tomé la decision de de seleccionar solo cinco
competencias criticas para cada cargo, ponderando todas las competencias
catalogas como imprescindibles otorgandoles valores que partian del nimero
mas alto como la més importante hasta el nimero uno la menos importante,
con la condicién de no poder repetirse ningun valor. Las cinco competencias
ponderadas con los valores méas altos fueron seleccionadas como criticas
para cada cargo.

Una vez definidas las competencias criticas se contindo la actividad
levantando y complementando la informacion relacionada con las habilidades
técnicas indispensables para el desempefio excelente el puesto de trabajo.
Se comenzo trabajando desde el cargo de inicio hasta llegar al cargo meta.
Al igual que con las competencias humanas se definieron las habilidades
necesarias para el cargo y las que se debian ir desarrollando para ocupar en
el futuro el cargo siguiente en la ruta de carrera.
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Esta actividad se llevo a cabo en todo momento a través de la discusion y
andlisis por parte de los miembros del Panel de Expertos, esta actividad se
centré principalmente en la definicion en primer lugar de las competencias
humanas criticas e indispensable del cargo y en segundo lugar por aquellos
conocimientos técnicos requeridos para poder llevar a cabo de forma efectiva
las responsabilidades definidas en el cargo. Esta actividad se hizo por
separado para cada uno de los cargos evaluados para esta investigacion. La
actividad culminé en el momento que se completo la informacién requerida
para cada cargo en estudio.

Entrevistas de Incidentes Criticos

Una vez definidas en el Panel de Expertos las competencias criticas que
se debian evaluar en cada uno de los cargos en estudio, se disefiaron los
formatos de entrevista de incidentes criticos, orientados a validar toda la
informacion definida como relevante para garantizar el desempefio excelente
en el puesto de trabajo.

Con la finalidad de validar las competencias criticas previamente
definidas y de evaluar los indicadores conductuales que determinan el
desempeiio excelente en el puesto de trabajo, se seleccionaron dos
metodologias de trabajo. Se utilizd la metodologia de Hay Group (2004) y la
metodologia de Martha Alles (2003), ambas fundamentadas en el
levantamiento de informacion a través de preguntas focalizadas, con la
finalidad de identificar la presencia o ausencia de las competencias en los
ocupantes del cargo.

Las entrevistas se realizaron a partir de mayo del 2006 de acuerdo a
una agenda convenida entre la empresa y la investigadora. En una
secuencia de acuerdo a las diferentes ocupaciones y el tiempo libre
disponible de los involucrados. Se coordind con Recursos Humanos para
realizar las entrevistas de forma individual manejando un tiempo maximo de
1 hora para cada uno. En primer lugar se realizaron las entrevistas de los 3
Representantes de Ventas por ser personal que no trabaja en Caracas y
luego se contindo con el resto de los empleados, logrando entrevistar toda la
muestra seleccionada en un total de 4 dias.

Disefio de Assessment
Una vez culminada la fase de entrevistas basadas en incidentes

criticos se procedi6é a disefiar el assessment con el objetivo de validar la
informacion obtenida durante las diferentes entrevistas y medir las brechas
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existentes entre nivel de desarrollo de la competencia requerido para el
desempeiio excelente en el puesto de trabajo vs. el nivel de desarrollo que
tienen actualmente los empleados evaluados durante el proceso.

La fase de disefio estuvo fundamentada principalmente en la creacion
de actividades, problemas y ejercicios que los participantes debian resolver
durante la sesion de trabajo. Todas las actividades estaban compuestas por
dos partes, la primera parte donde el participante tendria la oportunidad de
trabajar de forma individual con el objetivo de obtener una Unica respuesta
posible, la segunda parte donde los participantes debian reunirse para lograr
obtener una Unica respuesta grupal a través de la discusion y el dialogo, no
era valido llegar a una solucion por votacion.

Otro aspecto importante en el assessment fue el factor tiempo, todas
las actividades debian ser resueltas dentro del margen de tiempo
comunicado por el facilitador del proceso al inicio de cada ejercicio. Aquellos
participantes que no hubieran culminado la fase individual dentro del tiempo
definido debian dejar el ejercicio incompleto y pasar a la fase grupal.

Tomando en cuenta que no todos los cargos en estudio correspondian
al mismo nivel dentro de la estructura de la organizacién se disefiaron dos
assessment con diferentes niveles de complejidad en sus ejercicios:

e Assessment A: Cargos Gerenciales
e Assessment B: Cargos Supervisorios y bases.

Durante el desarrollo de las diferentes sesiones de trabajo se contd
también con el apoyo de tres observadores externos del area de Recursos
Humanos quienes participaron activamente en el proceso llevando un
registro detallado de todos los indicadores conductuales de presencia o
ausencia de las competencias que se evidenciaron durante el desarrollo de
las distintas actividades. Todos los observadores contaron con el formato
denominado tabulacion de conductas donde se debian llegar los registros y
puntuaciones de cada participante que le tocara observar.

Las indicaciones para el assessment y la distribucién del salén para
todos los grupos fue la siguiente:

El salén estuvo dispuesto en forma de “U” donde los participantes se
sentaron uno al lado del otro, dejando un puesto vacié de por medio entre
ellos. La pantalla con la presentacion estaba de frente a las mesas y los
observadores se situaron en los cuatro puntos alrededor de los participantes.
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Pantalla

Al estar todos los participantes del assessment en el salon, el
facilitador del proceso se dieron unas palabras de bienvenida, se presento al
grupo de observadores y explico la metodologia de las actividades que se
estarian llevando a cabo durante toda la mafiana. Se exploraron las
expectativas de los participantes y se respondieron todas las dudas que
tenian sobre la sesion de trabajo. Una vez finalizado este punto introductorio
se dio inicio al asessment repartiendo a los participantes el material del
trabajo. Al finalizar cada ejercicio el Facilitador realizd un cierre
conjuntamente con los participantes donde se compartié la experiencia de
cada actividad y se analizaron los resultados alcanzados.

Una vez concluida toda la sesion el Facilitador recogi6 las impresiones
generales del proceso y agradecié a los participantes por la asistencia al
asessment.

Todas las evaluaciones de los observadores fueran discutidas en
grupo y se acordd promediar los puntajes de cada candidato con la finalidad
de obtener un Unico resultado del proceso.

La fase final de logistica, divisién de los grupos por niveles de cargos
e invitacion de los participantes estuvo en manos de la Gerencia de
Recursos Humanos Savake Ferretotal, quienes definieron los meses de Julio
y Agosto de 2006 para el desarrollo de estas sesiones de trabajo. La
distribucion de los grupos en la sesiones de assessment fue la siguiente:
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Se llevo a cabo en las instalaciones de Savake Ferretotal el dia jueves
27 de Julio 2006, de 8:00 de la mafiana a 12:00 del medio dia, con los

siguientes empleados:

Sujeto Cargo Empresa
Sujeto 25 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 22 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 21 Asistente de Tienda Ferretotal

Tabla 5 Listado de participantes en el grupo 1 del Assessment.

Cinco de los empleados citados a participar en esta sesion de trabajo
no pudieron asistir, por lo que serian evaluados posteriormente en un nuevo

grupo.

Assessment Grupo 2

Se llevd a cabo en las instalaciones de Savake Ferretotal el dia jueves
27 de Julio 2006, de 2:00 a 5:00 de la tarde, con los siguientes empleados:

Sujeto Cargo Empresa
Sujeto 8 Telemarketer Savake
Sujeto 7 Telemarketer Savake
Sujeto 15 Supervisor de Recepcion Ferretotal
Sujeto 17 Supervisor de Tienda Ferretotal
Sujeto 18 Supervisor de Tienda Ferretotal
Sujeto 16 Supervisor de Tienda Ferretotal

Tabla 6 Listado de participantes en el grupo 2 del Assessment.

Assessment Grupo 3

Se llevé a cabo en las instalaciones de Savake Ferretotal el dia lunes
31 de Julio 2006, de 1:30 a 5:00 de la tarde, con los siguientes empleados:

Nombre Cargo Empresa
Sujeto 14 Subgerente Ferretotal
Sujeto 13 Subgerente Ferretotal
Sujeto 3 Supervisor de Ventas Savake
Sujeto 1 Gerente Divisién de Ventas Savake
Sujeto 9 Gerente de Sucursal Ferretotal

Tabla 7 Listado de participantes en el grupo 3 del Assessment.
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Assessment Grupo 4

Se llevé a cabo en las instalaciones de Savake Ferretotal el dia
viernes 11 de Agosto 2006, de 8:00 de la mafiana a 12:00 del medio dia, con
los siguientes empleados:

Sujeto Cargo Empresa
Sujeto 20 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 19 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 26 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 23 Asistente de Tienda Ferretotal
Sujeto 27 Asistente de Tienda Ferretotal

Tabla 8 Listado de participantes en el grupo 4 del Assessment.
Ponderacion de las competencias

La idea principal era poder diferenciar el nivel de importancia de las
cinco competencias criticas entre ellas, una de las principales condiciones de
este proceso era no otorgar porcentajes idénticos a todas las competencias,
el resultado de esta fase nos debia dar porcentajes diferenciadores.

Hasta esta fase del proyecto teniamos claro cuales eran las cinco
competencias criticas que debian fortalecer todos los ocupantes de cada
cargo y cuales son las competencias criticas que debe desarrollar en un
futuro si quiere ocupar posiciones superiores dentro de la estructura. La
metodologia de ponderaciobn nos proporciona también la herramienta de
focalizar los planes de desarrollo en aquellas competencias que ademas de
criticas tienen un porcentaje de importancia superior a las otras.

Con el apoyo y coordinacion del Departamento de Recursos Humanos
Savake Ferretotal, se les solicito a los Gerentes de linea y a los supervisores
de area definir los pesos porcentuales que debian tener las competencias
criticas de cada cargo.

En primer lugar se sostuvo una reunidn en Recursos Humanos para
explicar la metodologia y las instrucciones que debian transmitir a sus
empleados para alcanzar el objetivo propuesto. La ponderacién de las
competencias debia realizarse en reuniones de trabajo donde los
responsables del proceso tuvieran la oportunidad de dialogar, discutir y llegar
a una decision grupal sobre los porcentajes solicitados.
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Autoevaluacion

Como estrategia para solventar la ausencia de data de los
Representantes de Ventas de Savake que operan desde el interior del pais y
gue no pudieron participar activamente en las sesiones de assessment, se
disefio un formato de autoevaluacion que nos permitié obtener y validar con
los supervisores inmediatos la informacion relacionada con el nivel de
desarrollo de las competencias criticas de dichos empleados. De igual forma
fue necesario utilizar este instrumento de levantamiento de informacion con
el Gerente de Ventas de Savake quien por falta de disponibilidad de tiempo
no puso asistir a la sesidn de Assessment destinada para los cargos
Gerenciales de ambas compainiias.

Conjuntamente con la Gerencia de Recursos Humanos Savake
Ferretotal se acordd que dichos formatos debian ser completados por los
empleados y debian se validados por los supervisores inmediatos y por
Recursos Humanos. En este caso tanto el Supervisor como Recursos
Humanos tenian la potestad de realizar observaciones y modificar el puntaje
colocado por el empleado.

El formato de Autoevaluacion contd con los siguientes elementos
bésicos:

« Informacion General del Empleado:
Apellido y Nombre

o Cargo

o Nombre del Supervisor Inmediato
o Fecha de la Autoevaluacion.

(@)

e Instrucciones del Formato

e Cuadro de Competencias:
o Definicion de las cinco competencias criticas del cargo.
o Escala de Evaluacion

e Observaciones Supervisor Inmediato

e Observaciones Recursos Humanos.
El proceso de Autoevaluacion fue completado por la siguiente
muestra:

e Gerente de Ventas (1)
e Representante de Ventas (3)
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Medicién de Brechas

A los efectos de la medicion de brechas éstas se calcularon a partir de
valores absolutos de cada competencia y conductas indicadoras, luego se
les dio una participacion relativa a partir de opinion de jueces expertos que
en su momento asi lo sefialaron, y todo ello para que a los efectos de
considerar de manera pertinente lo relevante y determinante con su peso
idéntico y lo menos relevante con menor peso para tener una equifinalidad
plausible (Boscan y Diaz, 1995).

Es decir la presencia o la ausencia efectivamente se consideran pero
con el valor correspondiente para evitar que atributos o competencias de
baja consideracion presentes afecten la data total definitiva y generen unos
resultados desviados de la verdadera importancia de las competencias y
habilidades necesarias, y de igual manera las iniciativas para trabajar las
aéreas de mejora tengan la secuencia respectiva en orden de urgencia e
importancia debida.
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CAPITULO V
Presentacion, analisis y discusion de resultados

Andlisis Funcional de los cargos

Uno de los principales puntos de partida para el desarrollo del Taller
era explorar el nivel de conocimiento que tenia el grupo sobre la tematica de
competencias, para ello el Profesor Naranjo inicio una discusion donde los
participantes tuvieron la oportunidad de compartir lo que para ellos
significaba la palabra competencias, anexo encontraran algunos ejemplos de
esas definiciones:

a. “Habilidades y elementos que destacan en el individuo”.
b. “Destrezas que diferencian a los seres humanos”.
c. “Actitudes que orientan hacia los resultados exitosos”.

El profesor Naranjo realizd el cierre de la discusion sobre
competencias definiéndole al grupo competencias laborales como la
capacidad demostrada por una persona para lograr un resultado es decir, la
capacidad real de realizar determinadas tareas y funciones dentro de un
proceso establecido. Esta definicion permitié dar comienzo a la parte practica
del Taller donde cada participante fue responsable por completar la siguiente
informacion sobre su posicion:

i. Propésito del Cargo
i. Areas de Resultado
lii. Unidad de Competencia
iv. Evidencias de conocimiento, criterios de desempefio
y rango de aplicacion.

Al culminar el Taller se les solicito a los participantes que hicieran
entrega del material que habian estado completando durante la sesion de
trabajo, esta informacién conjuntamente con las impresiones levantadas por
el facilitador y observadores del proceso, nos permitio llegar a las siguientes
conclusiones:

Cuando hablamos de cargos Gerenciales y Supervisorios podemos
observar que los resultados obtenidos en esta fase muestran una relacién
directa con la informacién suministrada por la empresa, los ocupantes de los
cargos estan bastante claros sobre las exigencias, propdésito y alcance de
sus posiciones, al igual que de los indicadores utilizados para evaluar su
desemperio, es una informacion que manejan y entienden.
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En el caso de los cargos de menor nivel en la estructura, el escenario
fue distinto, fue dificil medir el nivel de relacion entre la informacion
suministrada por la empresa y la informacion levantada en el taller ya que,
los ocupantes no estaban claros con el alcance e impacto de sus posiciones
y mucho menos con los indicadores utilizados para medir su desempefio.

A través del Taller pudimos encontrar una estrecha relacion entre el
nivel del cargo y la informacion manejada por el ocupante, mientras mas bajo
se hacia ese nivel mas confusa y escasa se hacia la informacion
suministrada por el ocupante del cargo.

La informacion de cada unos de los cargos analizados en este Taller
forma parte de los anexos de esta investigacion.

Panel de Expertos Savake y Ferretotal

Tal como se describe en el capitulo anterior las sesiones de Panel de
Expertos se llevaron a cabo bajo los lineamientos establecidos en la
metodologia Hay Group (2004), para ello lo primero fue explicarles a los
participantes en que consistia la actividad y cuales serian los objetivos a
alcanzar.

Una vez concluida la introduccion se dio inicio a la sesion
seleccionando para cada una de las areas de las empresas en estudio, cual
debia ser el cargo meta con que estariamos trabajando. Este cargo tal como
lo explica la metodologia Hay Group (2004) debia estar representado por la
posicibn de mayor nivel dentro de la estructura seleccionada y que
constituiria la posicién final en la ruta de carrera del area.

Anexo encontraran el cargo meta definido para cada una de las
empresas:

Savake — Area de Ventas:

e Cargo meta: Gerente de la Divisiéon de Ventas

Ferretotal — Area Comercial:

e Cargo meta: Gerente de Sucursal
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Luego se continuaron las sesiones definiendo la ruta de carrera que
debian seguir los empleados para desarrollarse en el area de ventas y area
comercial de Savake Ferretotal, para ello fue necesario que los participantes
del Panel analizaran y discutieran sobre el cargo inicio y los cargos
intermedios que debian ser considerados dentro de la Ruta y que permitirian
de forma l6gica conducir al empleado hasta el cargo meta.

En el caso de Savake la ruta de desarrollo para el &rea de Ventas quedo
definida de la siguiente forma:

e Cargo de Inicio: Telemarketer
Representante de Ventas
Supervisor de Ventas
Gerente de Ventas

e Cargo meta: Gerente de la Divisién de Ventas

En el caso de Ferretotal la ruta de desarrollo para el area Comercial
quedo definida de la siguiente forma:

e Cargo de Inicio: Asistente de Tienda
Supervisor de Tienda
Supervisor de Recepcion
Subgerente
Gerente de Tienda

e« Cargo meta: Gerente de Sucursal

Al concluir esta parte se le dio continuidad a las sesiones explicandoles
detalladamente a los participantes del Panel el formato con que estarian
trabajando para levantar la informacion relacionada con las competencias
criticas y habilidades técnicas necesarias para alcanzar un desempefio
excelente en el puesto de trabajo. De la misma forma al estar hablando de
Rutas de Carrera también fue necesario definir aquellas competencias y
habilidades técnicas que un individuo debia desarrollar para ocupar a futuro
una posicion de mayor nivel en la estructura.

Ya con las rutas de carrera definidas ara el area de ventas de Savake
y para el area comercial de Ferretotal se continto la discusién seleccionando
del diccionario de competencias de la empresa, aquellas que tenian una
relacion directa con los cargos en estudio, de la misma manera se revisaron
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los diccionarios de competencias de Martha Alles (2003) y de Hay Group
(2004).

Luego de analizar y revisar la informacién antes mencionada, se
seleccionaron un total de 16 competencias para ambas empresas, de las
cuales 14 pertenecen al diccionario de competencias de Savake Ferretotal, 1
al diccionario de comportamientos Martha Alles (2004) y 1 al diccionario de
Hay Group obtenido del Manual del curso “Desarrollo de Carrera basado en
competencias” (2004). A continuacion se anexa el listado:

Competencias y Definiciones:

Competencia

Definiciéon

Liderazgo / Coaching
(Martha Alles)

Es la habilidad necesaria para orientar la accion de los
grupos humanos en una direccidon determinada, inspirando
valores de accién y anticipando escenarios de desarrollo de
la accién de ese grupo.

Toma de Decisiones

Es la capacidad para tomar un curso de accion respecto a
situaciones y/o problemas, considerando y asumiendo la
responsabilidad por sus consecuencias.

Conocimiento del Entorno

Se refiere a la disposicién para mantenerse informado en
relacién a las tendencias actuales y futuras del mercado,
con el fin de prever y aprovechar neutralizar sus efectos en
el contexto organizacional.

Planificacion

Es la habilidad para establecer objetivos y metas, con
amplitud y visién de conjunto.

Conocimiento Técnico
(Hay Group)

Incluye en afan de poner en practica, ampliar y mantener los
conocimientos técnicos asi como de transferir a otros
aguellos conocimientos relacionados con el trabajo.

Impacto e Influencia

Capacidad para persuadir, convencer o influir a los demas
para lograr una accién o meta organizacional.

Liderazgo

Capacidad o potencialidad de conducir la actuacion de otras
personas o de un equipo de trabajo.

Comunicacioén

Es la habilidad de intercambiar informacién verbal y escrita,
de manera eficaz.

Trabajo bajo presion

Es la capacidad de responder efectivamente mantenimiento
el control y la calma, bajo situaciones de estrés.

Trabajo en Equipo

Es la capacidad para trabajar e integrarse genuinamente
con otros, en la consecucion de objetivos comunes.

Orden y Capacidad
Volumétrica

Es la habilidad para organizar el espacio de manera 6ptima.

Servicio al Cliente

Es la disposicion para ayudar o servir a los demas y
satisfacer sus necesidades.

Organizar del Trabajo

Manera de organizar las rutinas diarias, tales como: visitas
de clientes, productos a ofrecer, entre otros, lo cual no
implica un proceso de planificacion formal.

Estrategia de Venta

Se refiere a la habilidad para inventar, crear y establecer las
bases necesarias para concretar una venta, ya sea en el
momento o a futuro.

Compromiso

Es la disposicion de alinear los valores e intereses
personales, con los objetivos e intereses de la organizacion.
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Responsabilidad Es la disposicion para cumplir con las normas y estandares
valorados en la empresa.

Proactividad y Motivacion al | Es la disposicién de actuar de forma anticipada con el fin de
Logro mejorar sus  procesos de trabajo, sobrepasar

constantemente los estandares, asi como responder

responsablemente ante cualquier situacion.

Tabla 9 Listado de competencias y sus definiciones.

Una vez definido el listado de competencias para Savake Ferretotal, la
discusion del Panel de Expertos se centro en determinar las cinco
competencias criticas requeridas en cada uno de los diferentes cargos
seleccionados en la Rutas de Carrera y que garantizarian un desempefio
excelente en el puesto de trabajo.

Este andlisis se comenz6 tomando como punto de partida el cargo
inicio de cada empresa y determinando que competencia o competencias
distintas requeria un individuo para alcanzar un desempefio excelente en su
puesto actual y a futuro en puestos de mayor nivel, el alcance de este
analisis era definir las competencias criticas requeridas para cada uno de los
cargos en estudio.
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Competencias

la tabla con las competencias criticas

A continuacién se anexa
seleccionadas por el panel para los cargos de Savake:
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Tabla 11 Tabla competencias criticas seleccionadas para los cargos de Ferretotal.
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Para finalizar la sesion de trabajo los participantes del Panel se centraron
en completar la informacion solicitada en el formato, relacionada con
competencias y habilidades técnicas indispensables para el desempefio
excelente en el puesto de trabajo.

Los resultados del Panel de Expertos de Savake fueron los siguientes:

Cargo Habilidades Técnicas Habilidades Competencias Competencias a
Requeridas Técnicas a Requeridas Desarrollar
Desarrollar
Gerente de | Dominio del proceso 1. Coaching.
la  Division | comercial. 2. Planificacion.
de Ventas Dominio del proceso 3. Conocimiento
administrativo de Almacén. del Entorno.
4. Toma de
Decisiones.
5. Trabajo bajo
presion.
Gerente de | Conocimientos Estadisticos. Dominio del | 1. Coaching 1. Coaching.
Ventas Conocimientos de nomina y | proceso comercial. | 2. Planificacion. 2. Planificacion.
costos de compensacion. Dominio del | 3. Toma  de | 3. Conocimiento del
Dominio procesos | proceso decisiones. Entorno.
administrativos de Ventas. administrativo de | 4. Trabajo bajo | 4. Toma de
Almaceén. presion. Decisiones.
5. Conocimiento | 5. Trabajo bajo
del entorno. presion.
Supervisor Manejo de herramientas de | Conocimientos 1. Liderazgo 1. Liderazgo.
de Ventas planificacion y presupuesto. Estadisticos. 2. Capacidad para | 2. Planificacion.
Manejo del idioma inglés. Conocimientos de | planificar. 3. Toma de
némina y costos | 3. Impacto e | decisiones.
de compensacion influencia. 4. Trabajo bajo
Dominio procesos | 4. Capacidad para | presion.
administrativos de | el trabajo bajo | 5. Conocimiento del
Ventas. presion. entorno.
5. Servicio al
Cliente.
Representan | Conocimientos productos | Manejo de | 1. Capacidad para | 1. Liderazgo
te de Ventas | ferreteros. herramientas  de | planificar. 2. Capacidad para
Habilidad y conocimientos de | planificacion y | 2. Servicio al | planificar.
la gestion de cobranzas. presupuesto. Cliente. 3. Impacto e
Manejo de herramientas bajo | Manejo del idioma | 3.  Impacto e | influencia.
ambiente Windows. inglés. Influencia. 4. Capacidad para el
4. Proactividad y | trabajo bajo presion.
motivacion al | 5. Servicio al Cliente.
logro.

5. Estrategias de
ventas.

Telemarketer

Conocimientos en productos
ferreteros.

Manejo de herramientas bajo
ambiente Windows.
Conocimiento y manejo de las
politicas de ventas.

Conocimientos
productos
ferreteros.
Habilidad y
conocimientos de
la gestion de

1. Comunicacion.
2. Servicio al
Cliente.

3. Impacto e
Influencia.

4. Trabajo en

1. Capacidad para
planificar.
2. Servicio al Cliente.
3. Impacto e
Influencia.
4. Proactividad vy
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cobranzas. equipo.

Manejo de | 5. Capacidad para
herramientas bajo | el trabajo bajo
ambiente presion.
Windows.

motivacién al logro.
5. Estrategias de
ventas.

Tabla 12 Resultados Panel de Expertos Savake

Los resultados del Panel de Expertos de Ferretotal fueron:

Cargo Habilidades Técnicas | Habilidades Técnicas a Competencias Competencias a
Requeridas Desarrollar Requeridas Desarrollar

Gerente Presupuesto. 1. Conocimiento del

de Manejo de procesos entorno.

Sucursal | comerciales. 2. Toma de
Contabilidad. decisiones.

Almacén. 3. Capacidad para
Merchandising y planificar.
exhibiciones. 4. Coaching.
5. Conocimiento
Técnico (Hay
Group)

Gerente Project Presupuesto. 1. Conocimiento del | 1. Conocimiento del

de Dominio Bésico del | Manejo de procesos | entorno. entorno.

Tienda idioma inglés. comerciales. 2. Toma de | 2. Toma de decisiones.
Conocimientos de | Contabilidad. decisiones. 3. Capacidad para
aspectos legales | Almacén. 3. Liderazgo. planificar.
laborales. Merchandising y | 4. Trabajo bajo | 4. Coaching.

exhibiciones. presion 5. Conocimiento
5. Comunicacion. Técnico (Hay Group)
Subgeren | Manejo de inventario. Project 1. Liderazgo 1. Conocimiento del
te Estrategias de venta. Dominio  Basico del | 2. Comunicacion. entorno.
Dominio  basico del | idioma inglés. 3. Proactividad. 2. Toma de decisiones.
idioma inglés. Conocimientos de | 4. Capacidad para | 3. Liderazgo.
aspectos legales | planificar. 4. Trabajo bajo presion
laborales 5. Compromiso. 5. Comunicacion.

Supervis | Manejo de Almacén. Manejo de inventario. 1 .Responsabilidad. | 1. Liderazgo

or de | Desarrollo de trabajos | Estrategias de venta. 2. Compromiso. 2. Comunicacion.

Recepcio | empoletizados. Dominio basico del | 3. Orden y | 3. Proactividad.

n Habilidad numérica. idioma inglés capacidad 4. Capacidad para
Manejo o6rdenes de volumétrica. planificar.
compra. 4. Trabajo bajo | 5. Compromiso.
Manejo de relaciones presion.
de empaque. 5. Organizacion del
Manejo de procesos trabajo.
recepcion de
mercancia.

Supervisi | Manejo de bajo | Manejo de Almacén. 1. Liderazgo. 1. Responsabilidad.

on de | ambiente Windows. Desarrollo de trabajos | 2. Impacto e | 2. Compromiso.

Tienda Manejo de office. empoletizados. Influencia. 3. Orden y capacidad
Conocimiento del | Habilidad numérica. 3. Trabajo en | volumétrica.
producto. Manejo  o6rdenes  de | equipo. 4. Trabajo bajo presién.
Habilidad numérica. compra. 4. Trabajo bajo | 5. Organizacién del
Manejo de Boveda. Manejo de relaciones de | presion. trabajo.
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Cuadres de Caja. empaque. 5. Comunicacion.
Planning. Manejo de procesos
recepcion de mercancia.
Asistente | Manejo de Office. Manejo de bajo ambiente | 1. Responsabilidad 1. Liderazgo.
Manejo de sistemas | Windows. 2. Compromiso 2. Impacto e Influencia.
operativos. Manejo de office. 3. Trabajo bajo | 3. Trabajo en equipo.
Manejo de medidas. Conocimiento del | presion. 4. Trabajo bajo presion.
Manejo de | producto. 4. Trabajo en | 5. Comunicacion.
conversiones. Habilidad numérica. equipo.
Sistema Said. Manejo de Béveda. 5. Servicio al
Sistema Post. Cliente.
Conocimiento del
Producto.
Merchadising.

Tabla 13 Resultados Panel de Expertos Ferretotal.

Entrevistas de Incidentes Criticos

Una vez concluidas las sesiones de Panel de Expertos, se dio inicio a la
preparacion y coordinacion de la fase de entrevistas de incidentes criticos,
para ello uno de los principales pasos fue solicitarle a Recursos Humanos de
Savake Ferretotal la lista de empleados con desempefio excelente que
debian ser entrevistados en este proceso. Al obtener la lista definitiva de
empleados que participarian en esta fase, Recursos Humanos de Savake
Ferretotal coordino las fechas de las entrevistas y cito a cada empleado para
el dia y la hora seleccionada.

Luego se procedio al disefio de los formatos de entrevista de incidentes
criticos tomando como referencia los lineamientos establecidos por Hay
Group en su manual de Seleccién por Competencias del afio 2002, para ello
debian seleccionarse aquellas preguntas focalizadas, que nos permitieran
validar la informacién de las competencias criticas definida como relevante
para garantizar el desempefio excelente en el puesto de trabajo. Las
preguntas focalizadas para cada competencias critica fueron seleccionadas
del Diccionario de Comportamientos de la Autora Martha Alles (2004) quien
define preguntas focalizadas como aquellas que estan directamente
relacionadas con el nivel y responsabilidades del cargo en estudio y que nos
brindaran informacion sobre el qué y el como hace cada individuo la situacién
consultada. Es importante destacar que tanto para la metodologia de Hay
Group como para la metodologia de Martha Alles las preguntas focalizadas
constituyen una pieza fundamental dentro de la estructura de entrevistas de
incidentes criticos, tal cual como lo sefialara en su momento Flanagan (1955)
cp Hay Group (2004).
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A continuacion se detalla el listado con las preguntas focalizadas
seleccionadas para cada cargo a los efectos de explorar las cinco

competencias criticas de cada cargo en estudio de Savake:

Cargo Competencias Preguntas Focalizadas
Liderazgo ¢,Cémo motivas a tus colaboradores directos o
Gerente (Coaching) indirectos? ¢ Qué métodos consideras que dan
Divisién de mejores resultados?
Ventas

Planificacién Cuénteme sobre algun proyecto de cuya
implementacion usted haya sido responsable.
Precise pasos y tiempos del mismo, si se
cumplieron los pasos establecidos, como
realiz6 la planificacion.

Conocimiento del | ¢Como ves la competencia? ¢Quiénes son tus

Entorno competidores? ¢Qué empresas consideras
similares a la tuya?

Toma de Decisiones | ¢Cual es la decision laboral mas complicada
que hayas tenido que tomar? ¢Por qué? ¢Qué
paso? ¢Qué hiciste?

Trabajo bajo Presién | Describeme la situacion laboral mas tensa que
hayas debido resolver. ¢ Qué hiciste?

Si fueras promovido mafiana ¢cuentas en tu
equipo con alguna persona que este lista para

Liderazgo reemplazarte?

(Coaching)

Cuénteme sobre algun proyecto de cuya
Gerente de implementacion usted haya sido responsable.
Ventas Planificacion Precise pasos y tiempos del mismo, si se

cumplieron los pasos establecidos,
realiz6 la planificacion.

como

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada
que hayas tenido que tomar? ¢ Por qué? ¢Qué
paso? ¢Qué hiciste?

Trabajo bajo presion

Describeme la situaciéon laboral mas tensa que
hayas debido resolver. ¢ Qué hiciste?

Conocimiento del
entorno

¢ COmo ves la competencia? ¢ Quiénes son tus
competidores? ¢Qué empresas consideras
similares a la tuya?

Supervisor de
Ventas

Liderazgo

¢Cémo hace para reunir a personas gue no
les gusta trabajar juntas? ¢(Como hace para
que logren unificar sus criterios de abordaje de
las tareas?

Planificacion

Cuénteme sobre algun proyecto de cuya
implementacion usted haya sido responsable.
Precise pasos y tiempos del mismo, si se
cumplieron los pasos establecidos, como
realizé la planificacion.
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Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les
dices? Cuéntame una experiencia positiva y
una negativa.

Trabajo bajo presion

Describeme la situacién laboral mas tensa que
hayas debido resolver. ¢ Qué hiciste?

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado
durante tu gestidn para evaluar la satisfaccién
de los clientes en relaciébn a los productos
vendidos.

Representante
de Ventas

Planificacion

Cuénteme sobre alguna implementacién en su
area donde usted haya sido el responsable
llevarla adelante, aunque usted no fuese el
responsable maximo del mismo.

Servicio al Cliente

¢ Qué procedimientos se han implementado
durante tu gestion para evaluar la satisfaccién
de los clientes en relacibn a los productos
vendidos?

Impacto e influencia

¢Piensa que los deméas hacen lo que les
dices? Cuéntame una experiencia positiva y
una negativa.

Proactividad y
motivacion al logro

¢Piensa que los demas hacen lo que les
dices? Cuéntame una experiencia positiva y
una negativa.

Estrategias de venta

Cuéntame haces para concretar una venta.
¢, COmMo es tu estrategia?

Telemarketer

Comunicacioén

Cuénteme sobre alguna situacién donde no
hayas estado de acuerdo con lo planteado o
resuelto. ¢ Qué hizo?

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado
durante tu gestion para evaluar la satisfaccién
de los clientes en relacibn a los productos
vendidos?

Impacto e influencia

¢Piensa que los demés hacen lo que les
dices? Cuéntame una experiencia positiva y
una negativa.

Trabajo en equipo

Relate una situacibn en que un compafiero
haya propuesto una nueva idea. ¢Qué
hiciste?, ¢ Se implemento?, ¢ Qué paso?

Trabajo bajo presion

Describa la situacién laboral mas tensa que
haya tenido que resolver. ¢Colmo la
soluciono?

Tabla 14: Tabla de preguntas focalizadas para medir las competencias criticas de cada
cargo de Savake.

A continuacion se detalla el listado con las preguntas focalizadas
seleccionadas para cada explorar las cinco competencias criticas de cada
cargo en estudio de Ferretotal:
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Cargo

Competencias

Preguntas Focalizadas

Gerente de Sucursal

Conocimiento del entorno

,Como ves la competencia?
¢ Quiénes son tus competidores?
,Qué empresas  consideras
similares a la tuya?

Toma de decisiones

¢ Cudl es la decision laboral mas
complicada que hayas tenido que
tomar? ¢Por qué? (Qué paso?
¢, Qué hiciste?

Planificacion

Cuéntame sobre algun proyecto
de cuya implementacion tu hayas
sido responsable. Precise pasos y
tiempos del mismo, si se

cumplieron los planes
establecidos, como realizo la
planificacién.

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafana
jcuentas con alguna persona de
tu equipo que este lista para
reemplazarte?

Conocimiento Técnico

Cuéntame que metodologia llevas
a cabo para transferir a tu equipo
conocimientos relacionados con
el trabajo

Gerente de Tienda

Conocimiento del entorno

¢,Como ves la competencia?
¢ Quiénes son tus competidores?
¢,Qué  empresas  consideras
similares a la tuya?

Toma de decisiones

¢ Cual es la decision laboral mas
complicada que hayas tenido que
tomar? ¢Por qué? (Qué paso?
¢, Qué hiciste?

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafana
jcuentas con alguna persona de
tu equipo que este lista para
reemplazarte?

Trabajo bajo presion

Cuéntame sobre la situaciéon
laboral mas tensa que haya
debido resolver. ¢ Cémo lo hizo?

Comunicacioén

Reladteme algun episodio en que
durante una reunién con otras
personas, usted no haya estado
de acuerdo con algo resuelto y
gue ademas tengas algo positivo
que aportar. ¢, Como actias?

Subgerente

Liderazgo

¢ Cémo hace para mantener a su
equipo de trabajo informado
sobre actividades de la compafiia
gue puedan afectar su sector?
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Comunicacion

Relateme algun episodio en que
durante una reunién con otras
personas, usted no haya estado
de acuerdo con algo resuelto y
que ademas tengas algo positivo
que aportar. ¢ Como actiias?

Proactividad y Moativacion
al logro.

Cuéntame sobre alguna idea
nueva que usted haya propuesto
acerca del método de trabajo.
,Como lo  propuso? ¢Qué
resultados tuvo?

Planificacion

Cuéntame sobre algun proyecto
cuya implementacién haya sido tu
responsabilidad. Precisa pasos,
tiempos del mismo y como
realizarte la planificacion.

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene
actualmente una serie de
objetivos. ¢Qué opinas sobre
ellos?

Supervisor de
Recepcion

Responsabilidad

¢ENn cuanto tiempo cursaste la
carrera? ¢Trabajabas mientras
estudiabas?

Compromiso ¢En cuanto tiempo cursaste la
carrera? ¢Trabajabas mientras
estudiabas?

Orden y capacidad | Cuéntame como haces en tu

volumeétrica. trabajo para organizar los
espacios de la manera mas
Optima.

Trabajo bajo presion.

Describa la situacion laboral mas
tensa que haya tenido que
resolver. ¢ COmo la soluciono?

Organizacion del trabajo

Cuéntame como determinas las
tareas, acciones, proyectos que
debes llevar a cabo dentro de tu
puesto de trabajo.

Supervisor de Tienda

Liderazgo

¢Como hace para mantener a su
equipo de trabajo informado
sobre actividades de la compafiia
que puedan afectar su sector?

Impacto e Influencia

¢ Piensas que otros hacen lo que
tu dices? Cuéntame anécdotas
positivas y negativas.

Trabajo en equipo

Relate una situacién en que un
compafiero haya propuesto una
nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ¢Qué paso?

Trabajo bajo presion

Describa la situacion laboral mas
tensa que haya tenido que
resolver. ¢ Coémo la soluciono?
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Comunicacion Cuénteme sobre alguna situacion
donde no hayas estado de
acuerdo con lo planteado o
resuelto. ¢ Qué hizo?

Asistente de Tienda Responsabilidad ¢En cuanto tiempo cursaste la
carrera? ¢Trabajabas mientras
estudiabas?

Compromiso La empresa donde trabajas tiene
actualmente una serie de
objetivos. ¢Qué opinas sobre
ellos?

Trabajo bajo presion Describa la situacion laboral mas
tensa que haya tenido que
resolver. ¢ Como la soluciono?
Trabajo en equipo Relate una situacién en que un
compafiero haya propuesto una
nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ¢ Qué paso?
Servicio al cliente ¢Qué procedimientos se han
implementado durante tu gestion
para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los
productos vendidos.

Tabla 15: Tabla de preguntas focalizadas para medir las competencias criticas de cada
cargo de Ferretotal.

Es importante destacar que durante esta fase y como guia para
puntuar y determinar el nivel de desarrollo que tiene cada empleado en las
competencias en estudio, se desarrollo un listado con los indicadores
conductuales requeridos para un desempefio promedio en el puesto de
trabajo, esta informacion también fue levantada a partir del libro Diccionario
de Comportamientos de Martha Alles (2004).
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Anexo encontraran el listado con los indicadores conductuales
levantado para el total de las competencias de la investigacion:

Competencia

Indicadores Conductuales — Nivel Requerido de
Desarrollo

Liderazgo / Coaching

e Orientacién de la accion de grupo de trabajo.

e Capacidad para fijas objetivos, hacer
seguimiento y dar Feedback de los resultados.

e Esfuerzo por desarrollar a sus supervisados
tomando en cuenta sus necesidades.

Toma de Decisiones

e Evaluacién completa de la situacién o problema.

e Capacidad para tomar acciones que permitan
solventar una situacion.

e Seleccién de aquella accién que genere el menor
impacto para la organizacion.

Conocimiento del
Entorno

¢ Manejo de informacion sobre mercado.

e Conocimiento sobre las empresas de la
competencia.

e Comprensioén de las necesidades de los clientes.

Planificacién

e Capacidad para determinar eficazmente las
metas a alcanzar.

e Elaboracibn de planes de accion, plazos y
recursos requeridos.

e Manejo de controles de seguimiento vy
verificaciéon de la informacion.

Conocimiento Técnico
(Hay Group)

e Transmitir a otros conocimientos relacionados
con el trabajo.

e Afan por poner en practica, ampliar o aplicar
conocimientos técnicos del negocio.

e Preocupacion por compartir informacién clave
con el equipo de trabajo.
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Impacto e influencia

Capacidad de influir sobre los demas.

Impresionar para lograr la ejecucién de ciertas
acciones.

Intensién de alcanzar un objetivo especifico.

Liderazgo

Deseo de guiar a los demas.
Desarrollo de la accién en el grupo.

Motivar e inspirar confianza.

Comunicacion

Capacidad para escuchar y expresar ideas de
forma efectiva.

Comprension de las dinamicas de los grupos y
disefio efectivo de las reuniones.

Capacidad para expresarse con precision y
claridad.

Capacidad para el
Trabajo bajo presién

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo
situaciones de presion.

Capacidad de respuesta.

Alto desempefio en situaciones de mucha
exigencia.

Trabajo en Equipo

Intensién de colaborar y cooperar con terceros.

Manejo de funciones, procesos, tareas u
objetivos compartidos.

Trabajo en conjunto.

Orden y Capacidad
Volumétrica

Habilidad para organizar el espacio de forma
optima.

Servicio al Cliente

Demostrar sensibilidad por las necesidades de
los clientes.

Actitud permanente de servicio.

Conceder la mas alta calidad de servicio a los




71

clientes.

Organizacién del Trabajo

Capacidad para fijar objetivos y tareas diarias de
forma efectiva.

Elaboracion de rutinas diarias de trabajo.

Flexibilidad para atender aquellas tareas que se
encuentran fuera de la planificacion.

Estrategia de Venta

Capacidad para generar acciones que permitan
concretar la venta.

Habilidad para crear y mantener metodologias
gue le permitan alcanzar las metas propuestas.

Dinamismo para buscar oportunidades de
negocio tanto en el momento como en el futuro.

Compromiso

Apoyo en el logro de objetivos comunes.

Prevenir obstaculos que puedan afectar el logro
en logro de los objetivos.

Disposicion para alinear objetivos personales
con los intereses de la organizacion.

Responsabilidad

Compromiso con las tareas encomendadas.

Preocupacion por el cumplimiento de lo
asignado.

Disposicion para cumplir normas y estandares.

Proactividad y Motivacion
al Logro

Disposicion para actuar de forma anticipada para
el alcance de los objetivos.

Capacidad para responder de forma activa ante
dificultades diarias.

Capacidad para proponer mejoras sin que haya
un problema que resolver.

Tabla N° 16 Listado de competencias y sus indicadores conductuales.
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Una vez concluido el total de las entrevistas coordinadas
conjuntamente con Recursos Humanos de Savake Ferretotal se dio inicio a
la fase de preparacion y analisis de los resultados obtenidos. Uno de los
primeros pasos fue la definicion de la escala que se utilizaria en esta y todas
las fases futuras de la evaluacion, para determinar el nivel de desarrollo que
posee cada empleado en las competencias, se anexa la escala definida:

e Desempefio muy superior: Nivel 5
e Desempefio superior: Nivel 4
e Desempeiio promedio Nivel 3
e Desempefio bajo de promedio  Nivel 2
e Desempefio muy bajo Nivel 1

Ya con la informacion correspondiente a indicadores conductuales y
escala de nivel de desarrollo se procedié a analizar la informacién obtenida
durante las entrevistas realizadas a cada uno de los empleados.

Como resultado de esta fase se mostraran los resultados cuantitativos de
las entrevistas de incidentes criticos, tomando como base para los céalculos el
puntaje obtenido por el individuo en cada una de las competencias, la media
de todos los puntajes y la desviacién estandar de los mismos, esta data nos
permitié visualizar el nivel de desempefio promedio que tiene cada individuo
en el puesto de trabajo actual y de igual forma poder comparar como es el
desempefio promedio del grupo en estudio.

Antes de mostrar los resultados mencionados anteriormente se anexa la
Tabla de Consistencia de Desviacion Estandar, disefiada de forma arbitraria
para efectos de la presente investigacion con la finalidad de establecer un
marco de referencia que permitiera analizar los resultados de la fase de
entrevistas y assessment:

| DESEMPERNO

| Rangos Desviacion E standar

0,00 a 0,45 0,46 a 0,69 0,7 en adelante
Muy S uperior Muy Consistente Muy S uperior Consistente Muy S uperior inconsistente

3,6 -4,5 S uperior Muy Consistente S uperior Consistente S uperior inconsistente
2,5-3,5 Promedio Muy Consistente Promedio Consistente Promedio inconsistente
0-2,5 Bajo Muy Consistente Bajo Consistente Bajo inconsistente

Tabla N° 17 Cuadro de Consistencia de Desviacién Estandar.
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A continuacion se anexan tabla resumen con resultados cuantitativos
de la fase de entrevistas del grupo Savake. Los resultados estan basados en
las cinco competencias criticas seleccionadas para cada uno de los cargos:
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Telemarketer Sujeto 7 4 3 4| 3,2| 0,84|Desempeiio promedio inconsistente
Telemarketer S ujeto 8 4 3 3] 3,6/ 0,55|Desempefio superior consistente

Desempefio muy superior

Desempefio superior

Desempefio promedio

Desempefio bajo de promedio

Nwhl

Tabla 18: Cuadro resumen resultados

Savake.

A continuacion tabla resumen de

cuantitativos entrevistas de incidentes criticos de

los resultados cuantitativos de la fase de
entrevistas del grupo Ferretotal. Los resultados estan basados en las cinco
competencias criticas seleccionadas para cada uno de los cargos:
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Ferretotal.
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Gerente de Tienda Sujeto 10 3 3,8( 0,84|Desempefio superior inconsistente
Gerente de Tienda Sujeto 11 3 3 2,8( 0,45|Desempefio promedio muy consistente
Gerente de Tienda Sujeto 12 3 3,0[ 0,71|Desempefio promedio inconsistente
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Subgerente Sujeto 14 3 4 3 3,2| 0,84|Desempeiio promedio inconsistente
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Supervisor de Recepcién Sujeto 15 4 3 3 3| 4| 3,4|0,55[Desempefio promedio consistente
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Supervisor de Tienda Sujeto 16 3 3] 3 3| 3| 3,0|0,00{Desempeiio promedio muy consistente
Supervisor de Tienda Sujeto 17 3 3] 3 3| 4| 3,2| 0,45|Desempeio promedio muy consistente
Supervisor de Tienda Sujeto 18 4 3 3 3] 3,2] 0,45|DesempefRo promedio muy consistente
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Asistente de Tienda Sujeto 19 3 3 3 4| 3| 3,2|0,45|Desempefio promedio muy consistente
Asistente de Tienda Sujeto 20 3 3] 3 4| 3| 3,2[0,45|Desempefio promedio muy consistente
Asistente de Tienda Sujeto 21 4 4 3 3 3 3,4| 0,55[Desempefio promedio consistente
Asistente de Tienda Sujeto 22 4 4] 3 3 4| 3,6]/0,55|Desempefio promedio consistente
Asistente de Tienda Sujeto 23 3 3 3 4 3| 3,2|0,45|Desempefio promedio muy consistente
Asistente de Tienda Sujeto 24 3 3 3 3| 3| 3,0|0,00{Desempefio promedio muy consistente
Asistente de Tienda Sujeto 25 2 3| 2 3| 3| 2,6|0,55[Desempefio promedio consistente
Asistente de Tienda Sujeto 26 3 3 3 4| 3| 3,2| 0,45|Desempeiio promedio muy consistente
Asistente de Tienda Sujeto 27 4 3] 3 3| 4| 3,4|0,55[Desempefio promedio consistente
Tabla 19: Cuadro resumen resultados cuantitativos entrevistas de incidentes criticos de
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Assessment

Recapitulando lo descrito en el capitulo anterior, durante el desarrollo
de la fase del Assessment lo primero que se hizo fue el disefio de aquellas
actividades, ejercicios, problemas y situaciones que nos permitiera validar la
informacion obtenida en las entrevistas de incidentes criticos y lograr medir
las brechas existentes entre el nivel de desarrollo en las competencias
requerido para alcanzar un desempefio excelente en el puesto de trabajo y el
nivel de desarrollo actual que posee cada empleado evaluado en dichas
competencias.

De igual forma es importante recordar que el disefio de las actividades
de evaluacion se hizo tomando en consideracion el nivel de la posicion, eso
nos dio como resultado la siguiente diferenciacion en los grupos:

e Cargos Gerenciales
e Cargos Supervisorios y bases

Cada uno de estos Assessment contd con dos partes, primero una
parte individual donde el objetivo principal era alcanzar una Unica respuesta
valida en el tiempo definido para el desarrollo de las diferentes actividades y
una parte donde el objetivo era alcanzar una Unica respuesta grupal valida,
esto debian hacerlo por medio del analisis y la discusion, la votacion o el
azar no estaban permitidos y al igual que la primera parte esto también
debian resolverlo durante el tiempo establecido para dicha actividad.

Una vez concluida la fase de disefio del Assesment Recursos
Humanos de Savake Ferretotal coordino los diferentes grupos y los convocé
a los empleados en estudio a participar también en esta actividad.

Todas las sesiones se realizaron el dias diferentes y se establecié con
anterioridad de cada una debia tener una duracién maxima de cuatro horas.
Por otra parte para garantizar una evaluacion objetiva de todas las sesiones
se contactaron tres observadoras externas estudiantes de Recursos
Humanos para que nos apoyaran en el registro de los indicadores
conductuales de cada competencia y en la evaluacion final de todos los
individuos.

Al finalizar con cada una de las sesiones de trabajo, el facilitador y el
grupo de observadores se reunieron a discutir los resultados alcanzados
durante el Assessment y sobre el desempeiio de cada uno de los
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participantes en la competencias en estudio, en las conversacion también
consideraron aspectos criticos como: participacion, compromiso con las
actividades, respeto de la reglas de los ejercicios, compafierismo. Durante
estas reuniones cada observador compartio su evaluacion individual y con la
finalidad de obtener un puntaje final objetivo se procedid a calcular un
promedio de todas las evaluaciones.

A continuacion se anexan los resultados finales de cada uno de los
grupos en estudio:

Grupo 1
®
° o (o = c
= 2 |'T &
2| E|25|ogle = |28
Cargo Sujetos - e |ewlwTs5|e§ T |25 Resultado
c o |8 ¢l a o2 = >3S
s | Eleg |50 = (g%
g | S|E |- | a
-3
Asistente de Tienda Sujeto 21 3 4 4 3 3,4/ 0,55|Desempeiio promedio consistente
Asistente de Tienda S ujeto 22 4 4| 4 3 3,6|/ 0,55|Desempefio superior consistente
Asistente de Tienda S ujeto 25 2 3 0 1| 1,2| 1,3|Desempefio bajo inconsistente

Tabla 20: Cuadro resumen resultados de

Assessment realizado al grupo 1 de Savake

Ferretotal.
Grupo 2
c
2 o =]
s | & 3%
2| = 2 g -
85 (2% < |2| o |28
Cargo Sujetos = |leg §|F| 3|25 Resultado
E] L || o 2 S | §
£ L |Egl ® o o g
o 2|17 7] = ‘o o
(S} o E r-1
“ [= g
Telemarketer Sujeto 7 - 4 4- 4| 4,4|0,55|Desempefio muy superior consistente
Telemarketer Sujeto 8 4 3] o 0 3 2| 1,87|Desesmpeiio bajo inconsistente
S upervisor de Recepcién S ujeto 15 4 3 4 4 4| 3,8/0,45/Desempefio superior muy consistente
S upervisor de Tienda S ujeto 16 1 3] 2 3 3| 2,4]/0,89|Desempeiio bajo inconsistente
S upervisor de Tienda Sujeto 17 3 3] 3 3 3 3 0|Desempefio promedio muy consistente
S upervisor de Tienda S ujeto 18 3 2 3 3 2| 2,6/0,55/Desempeiio promedio consistente

Tabla 21: Cuadro resumen resultados del

Ferretotal.

Assessment realizado al grupo 2 de Savake
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Grupo 3
[ ~= 3
= ] ° S
s |B 5 ] 8
S| 2o = |a 2
SlEl8g 5|2
Cargo Sujetos 5 2 €2 o 'g‘ E 3 Resultado
TI5(5% 8| %3
a c © fd >
S| E|l® ¢
8 s a
Gerente Division de Ventas Sujeto 1 4 4 4 4 4,2| 0,45 |Desesmpeﬁo superior muy consistente
S upervisor de Ventas Sujeto 3 3 3 3 4 3] 3,2| 0,45 |Desempeﬁo promedio muy consistente
Gerente de Surcursal Sujeto 9 3 4 4 4| 4,0| 0,71|Desempeiio superior inconsistente
S ubgerente Sujeto 13 3 4 4 3 2| 3,2]|0,84|Desempefio promedio inconsistente
S ubgerente Sujeto 14 2| 2| 3 2 2| 2,2|10,45 |Desempeﬁo bajo muy consistente

Tabla 22: Cuadro resumen resultados del Assessment realizado al grupo 3 de Savake

Ferretotal.
Grupo 4
]
B ] 3 B
3 o |o -5 5 g
= 2 |'s o | = ey
= E (2§ ¢ |© ] 3
Cargo Sujetos E g_ S '@ E o E 5 Resultado
2| ElE28 7|2 5
s | S|k | 22 s
I3 - Q w
- 3 g
Asistente de Tienda Sujeto 19 3 4, 4 4 3| 3,6/ 0,55|Desempefio superior consistente
Asistente de Tienda S ujeto 20 4 4 4 3 4| 0,71|Desempefio superior inconsistente
Asistente de Tienda S ujeto 23 3 4 4 3 4| 3,6/0,55|Desmpefio superior consistente
Asistente de Tienda S ujeto 27 4 4 3 3 4| 3,6/0,55|Desempefio superior consistente

Tabla 23: Cuadro resumen resultados de
Ferretotal.

Assessment realizado al grupo 4 de Savake

Ponderacion de las competencias

Con la finalidad de diferenciar el nivel de importancia de las cinco
competencias definidas como criticas para cada cargo en estudio, se les
solicito a los Gerentes y Supervisores de Savake Ferretotal que les otorgaran
porcentajes diferenciadores a cada competencia, las Unicas condiciones
eran:

e No estaba permitido otorgar porcentajes iguales.
e Gerentes y Supervisores de cada empresa debian reunirse para llegar
al consenso de los porcentajes diferenciadores solicitados.

Recursos Humanos de Savake Ferretotal fue el responsable de
explicarles a los Gerentes y Supervisores involucrados con el proceso la
metodologia del Ponderacion y las condiciones para ello, de igual forma les
comunico que la informacion debia ser entregada en maximo dos semanas.
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para las

final

tabla de Ponderacion

A continuacién se anexa
competencias criticas de los cargos de Savake:
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Tabla 24: Cuadro de resultados ponderacion de las competencias Savake.

para las

final

tabla de Ponderacion

A continuacion se anexa
competencias criticas de los cargos de Ferretotal:
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Tabla 25: Cuadro de resultados ponderacion de las competencias Ferretotal.

Autoevaluacién

A continuacién se presentan los resultados de las autoevaluaciones
realizadas a los empleados de Savake:

En el caso del Gerente de Ventas se pudo observar una coincidencia
entre la autoevaluacion y la validacion realizada por su Supervisor Inmediato
y por Recursos Humanos. No hubo ningn cambio sugerido en los niveles de
desarrollo seleccionados por el Sujeto 2 para cada competencia, lo que nos
muestra una clara alineacion entre la propia percepcion del Sujeto y la forma
en que lo estan evaluando otras personas. Los planes de accién para el
Gerente de Ventas deben estar orientados en primer lugar al desarrollo de la
competencias como Capacidad para Planificar y Conocimiento del Entorno,
donde su desempefio se encuentra respectivamente en Promedio y Superior.

Puntuacion

Sujeto Supervisor Competencia Obtenida Escala de Desempefio
Capacidad para Planificar 3 Desempefio Promedio
Gerente de Ventas Liderazgo / C-oz-ﬂching 5 Desemperjo muy superior
Savake 2 1 Toma de Decisiones 5 Desempefio muy superior
Conocimiento del Entorno 4 Desempefio Superior
Trabajo bajo presion 5 Desempefio muy superior

Tabla 26: Cuadro resumen autoevaluacion Sujeto 2.

Para la posicion de Representante de Ventas incluimos en el proceso de
Autoevaluacion a los tres ocupantes que operan desde el interior del pais y
que estuvieron presentes en las primeras fases de esta investigacion. Es
importante destacar que al igual que sucedié con el Gerente de Ventas no
hubo diferencias entre la autoevaluacion realizada por cada Sujeto y la
validacion realizada por el Supervisor Inmediato y Recursos Humanos, los
puntajes para cada uno quedaron sin modificaciones.

Con los resultados presentados a continuacién se puede concluir que el
Sujeto 4 y el Sujeto 6 tienen un desarrollo bastante similar en las
competencias criticas de sus cargos, aunque no coinciden exactamente en
las mismas puntuaciones su desempefio se mueve entre las escalas de
superior y muy superior dependiendo de la competencia evaluada. En cuanto
a los planes de desarrollo la estrategia para cada uno debe ser diferente, en
el caso del Sujeto 4 el principal foco es la competencia de Impacto e
Influencia, la cual tiene en un nivel de desarrollo inferior a las demas. Si
observamos los puntajes obtenidos por el Sujeto 6 podemos definir que las
estrategias de desarrollo deben estar orientadas al mejoramiento de las
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competencias de Impacto e Influencia y Proactividad, en ambas el Sujeto 6
presenta un area de oportunidad.

En el caso del sujeto 2 se observa un desarrollo bastante equilibrado en
las competencias, su desempefio total es evaluado como superior en su
puesto trabajo, las estrategias de desarrollo para este sujeto deben estar
orientadas a potenciar cada una hasta alcanzar un nivel de desarrollo muy
superior que le permita estar preparado para posiciones de mayor nivel

dentro de la estructura.

Puntuacion

Sujeto Supervisor

Capacidad para Planificar 5 Desempefio muy superior
Servicio al Cliente 5 Desempefio muy superior
Representante de Ventas - P — Y - P
Savake 4 3 Impacto e Influencia 4 Desempefio Superior
Proactividad 5 Desempefio muy superior
Estrategia de Ventas 5 Desempefio muy superior

Competencia

Obtenida

Escala de Desempeiio

Tabla 27: Cuadro resumen autoevaluacion Sujeto 4.

Sujeto Supervisor

Representante de Ventas
Savake

Competencia
Capacidad para Planificar

Puntuacion
Obtenida

Escala de Desempefio
Desempefio Superior

Servicio al Cliente

Desempefio Superior

Impacto e Influencia

Desempefio Superior

Proactividad

Desempefio Superior

Estrategia de Ventas

AR BRI

Desempefio Superior

Tabla 28: Cuadro resumen autoevaluacién Sujeto 5.

Sujeto Supervisor

Competencia

Puntuacion
Obtenida

Escala de Desempefiio

Representante de Ventas
Savake

Capacidad para Planificar

Desempefio muy superior

Servicio al Cliente

Desempefio muy superior

Impacto e Influencia

Desempefio Superior

Proactividad

Desempefio Superior

Estrategia de Ventas

(G0 F= N 16,

Desempefio muy superior

Tabla 29: Cuadro resumen autoevaluaciéon Sujeto 6.

Medicién de brechas

Para efectos de estos resultados se trabajara con la siguiente leyenda
para diferenciar ambas empresas:

Azul Oscuro

Savake

Azul Claro
Ferretotal
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A continuacién se presentan los resultados cuantitativos de la fase de
Medicibn de Brechas de Savake. Los resultados estan plasmados
respetando Unicamente la jerarquia de los cargos independientemente del
nivel de la brecha obtenido por el ocupante del cargo.

De las cinco competencias criticas evaluadas, el Sujeto 1 posee una
sola en el nivel maximo de desarrollo presentando oportunidades en las
restantes cuatro. Si se considera la ponderacién otorgada a cada una, los
focos de intervencion deben estar dirigidos al desarrollo de la competencia
de Toma de Decisiones la cual posee un peso del 30% y en segundo lugar a
la competencia de planificacion con un peso del 25%.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor

Rankeo de

Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo  Ponderacion Méximo Efectivo  Brecha P
Intervencion

de la Ponderado  Admitido
Competencia Posible

Liderazgo - Coaching 15% 0,75 0,60 -0,15
L Planificacion 4 25% 1,25 1,00 -0,25 2
Gerente Division de —
Ventas Conocimiento del
Suieto 1 Entorno 4 10% 0,50 0,40 -0,10 4
/ Toma de Decisiones 4 30% 1,50 1,20 -0,30 1
Trabajo bajo Presién 5 20% 1,00 1,00 0,00 5

100% 5,00 4,20 -0,80

Tabla 30: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 1.

El Sujeto 3 presenta una brecha mucho mayor que la observada en el
Sujeto 1 ya que, el 100% de las competencias criticas presentan areas de
oportunidad en su desarrollo. La competencia con mejor desempefio es
Trabajo Bajo Presion mas sin embargo no se encuentra en su nivel maximo
de desarrollo. En cuanto a los planes de desarrollo deben estar orientados
principalmente hacia aquellas competencias con mayor ponderacién que
para este Sujeto serian: Liderazgo con un 28% e Impacto e Influencia con un
22%.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo  Ponderacion Maximo Efectivo  Brecha
de la Ponderado  Admitido
Competencia

Rankeo de

Intervencion

Liderazgo 3 28% X , -0,56 1
Supervisor de Planificacién 3 17% 0,85 0,51 -0,34 4
Ventas Impacto e Influencia 3 22% 1,10 0,66 -0,44 2
Sujeto 3 Trabajo bajo Presion 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
Servicio al Cliente 3 18% 0,90 0,54 -0,36 3

100% 5,00 3,15 -1,85

Tabla 31: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 3

En el caso de los Telemarketer evaluados se puede observar una gran
diferencia en el nivel de desarrollo de los sujetos en estudio. Si vamos al
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detalle de cada uno se observa que el Sujeto 7 posee areas de
oportunidades en tres de las competencias criticas del cargo por lo que sus
estrategia de intervencidon deben estar orientadas en primer lugar al
desarrollo de Impacto e Influencia con una ponderacion del 21%, atacando
en segundo lugar la competencia de Servicio al Cliente con un peso del 15%.

Los resultados del Sujeto 8 muestran una realidad distinta ya que,
presenta claras oportunidades de desarrollo en el 100% de las competencias
de su cargo, con una situacion critica en el caso de Impacto e Influencia y
Trabajo en Equipo las cuales poseen una ponderacion que se sitla por
encima del 20%. Tal como muestran los resultados ambas competencias
deben formar parte de las estrategias de intervencion del Sujeto 8
otorgandole por supuesto, un mayor foco a Impacto e Influencia la cual
posee un peso del 24%.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo  Ponderacion Méximo Efectivo  Brecha .
" Intervencion
de la Ponderado  Admitido
Competencia Posible
Comunicacion 27% 5
Telemarketer Servicio al Cliente 4 15% 0,75 0,60 -0,15 3
Suieto 7 Impacto e Influencia 4 24% 1,20 0,96 -0,24 1
| Trabajo en Equipo 5 21% 1,05 1,05 0,00 2
Trabajo bajo Presion 4 13% 0,65 0,52 -0,13 4
100% 5,00 4,48 -0,52
Comunicacién 4 27% 1,35 1,08 -0,27 5
Telemarketer Servicio al Cliente 3 15% 0,75 0,45 -0,30 4
Sujeto 8 Impacto e Influencia 0 24% 1,20 0,00 -1,20 1
Trabajo en Equipo 0 21% 1,05 0,00 -1,05 2
Trabajo bajo Presién 3 13% 0,65 0,39 -0,26 4
100% 5,00 1,92 -3,08

Tabla 32: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 7 y Sujeto 8.

A continuacién se presentan los resultados cuantitativos de la fase de
Medicibn de Brechas de Ferretotal. Los resultados estan plasmados
respetando Unicamente la jerarquia de los cargos independientemente del
nivel de la brecha obtenida por el ocupante del cargo.

Analizando los resultados obtenidos por el Sujeto 9 podemos observar
gue solo posee la competencia de Toma de Decisiones en el maximo nivel
de desarrollo, la estrategia de intervencion disefiada para este sujeto debe
estar orientada al desarrollo de aquellas competencias con un alto porcentaje
de ponderacion, como son el caso de: Liderazgo con un 30% y Planificacion
con un 20%, para luego trabajar aquellas que de igual forma se encuentran
en niveles mas bajos de desarrollo pero que poseen una ponderacion
inferior.
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Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor
. . - . . Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Maximo Efectivo | Brecha P
L Intervencion
de la Ponderado | Admitido
Competencia Posible
Conocimiento del
Entorno 3 15% 0,75 0,45 -0,30 3
Gerente de Sucursal[Toma de Decisiones 5 25% 1,25 1,25 0,00 5
Sujeto 9 Planificacion 4 20% 1,00 0,80 -0,20 2
Liderazgo - Coaching 4 30% 1,50 1,20 -0,30 1
Conocimiento Tecnico 4 10% 0,50 0,40 -0,10 4
100% 5,00 4,10 -0,90

Tabla 33: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 9.

El Sujeto 11 tiene grandes oportunidades de desarrollo por tener en el
100% de competencias criticas de su cargo en niveles desarrollo que se
ubican por debajo del nivel maximo. Los planes de desarrollo para este
sujeto deben atacar principalmente la competencia de Liderazgo con un 25%
de peso para luego comenzar a desarrollar aquellas competencias como
Toma de Decisiones y Conocimiento del Entorno con ponderaciones del 20%
cada una, las cuales seran también requeridas en posiciones de mayor nivel
dentro del area comercial de Ferretotal.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Méaximo Efectivo | Brecha »
" Intervencién
de la Ponderado | Admitido
Competencia Posible

Conocimiento del Entorno 3 20% 1,00 0,60 -0,4 2

Gerente de Tienda [Toma de Decisiones 3 20% 1,00 0,60 -0,4 3

Sujeto 11 Liderazgo -Coaching 3 25% 1,25 0,75 -0,5 1

Trabajo bajo Presion 3 15% 0,75 0,45 -0,3 4

Comunicacion 4 20% 1,00 0,80 -0,2 5

100% 5,00 3,20 -1,8

Tabla 34: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 11.

Se puede observar en primer lugar que los Sujetos 13 y 14 estan
actualmente ocupando posiciones Gerenciales dentro de la estructura de
Ferretotal con niveles de desarrollo en algunas competencias que se ubican
por debajo del desempeiio promedio. Si se analiza cada uno por separado se
puede concluir que el Sujeto 13 tiene grandes brechas entre el nivel maximo
de desarrollo y el nivel actual de desarrollo de competencias como por
ejemplo: Liderazgo con una ponderacion del 25% y compromiso con un 20%.

En caso del Sujeto 14 tiene un 80% de las competencias criticas de su
cargo, con una ponderacion de mas 20% con un resultado que se ubica por
debajo de los niveles promedio de desarrollo. Para este sujeto considerando
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la importancia de su cargo dentro de la estructura de Ferretotal debe
disefiarse un plan integral de intervencién que permita en un corto mediado
plazo superar las brechas obtenidas, colocando como foco principal del
desarrollo de la competencia de Liderazgo con un 25% de peso.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor Rl e
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Méaximo Efectivo | Brecha »
L Intervencion
dela Ponderado | Admitido
Competencia Posible
Liderazgo 3 25% 1,25 0,75 -0,50 3
Comunicacion 4 20% 1,00 0,80 -0,20 4
Subgerente
Sujeto 13 Proactividad y Motivacion
al Logro 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
Planificacion 3 20% 1,00 0,60 -0,40 2
Compromiso 2 20% 1,00 0,40 -0,60 1
100% 5,00 3,15 -1,85
Liderazgo 2 25% 1,25 0,50 -0,75 1
Comunicacién 2 20% 1,00 0,40 -0,60 2
Subgerente
Sujeto 14 Proactividad y Motivacion
al Logro 3 15% 0,75 0,45 -0,30 5
Planificacion 2 20% 1,00 0,40 -0,60 3
Compromiso 2 20% 1,00 0,40 -0,60 4
100% 5,00 2,15 -2,85

Tabla 35: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 13 y Sujeto 14.

En el Sujeto 15 se puede observar unos niveles mas estables de
desarrollo de las competencias criticas de su cargo, donde cuatro de ellas
gue encuentran en un nivel superior de desarrollo y solo la competencia de
Compromiso se encuentra en un nivel promedio. Dentro de las estrategias de
intervencion debe estar la asignacion de nuevos proyectos o actividades que
le permitan al sujeto 15 generar una mayor identificacion con la empresa y
por ende elevar sus niveles de compromiso con su trabajo. De igual forma
deben considerarse planes de desarrollo enfocados aquellas competencias
como responsabilidad con una ponderacion del 25%.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor
. . ., . . Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Maximo Efectivo | Brecha »
L Intervencién
de la Ponderado | Admitido
Competencia Posible
. Responsabilidad 4 25% 1,25 1,00 -0,25 2
S d 2 . d
Roosomitn . [Compromiso 3 20% 1,00 0,60 20,40 T
Sui tp 15 Orden'y Capacidad
vjeto Volumétrica 4 20% 1,00 0,80 -0,20 3
Trabajo bajo Presién 4 15% 0,75 0,60 -0,15 4
Organizacién del Trabajo 4 20% 1,00 0,80 -0,20 5
100% 5,00 3,80 -1,20

Tabla 36: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 15.
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Al igual que se observa en los resultados de los Subgerentes, los
Supervisores de Tienda 16, 17 y 18 también presentan resultados que se
sittan en un nivel promedio o inferior de desarrollo de las competencias. Si
se analiza los resultados por separado se puede concluir que el Sujeto 16
posee tres competencias que se sitian en un nivel promedio de desarrollo,
evidenciando como &rea inmediata de intervencion la competencia de
Liderazgo con una evaluacidon catalogada como inferior y con una
ponderacion del 25%. El plan de trabajo debe estar orientado principalmente
a desarrollar y fortalecer la capacidad de Liderar al grupo antes de comenzar
la intervencion de las otras competencias que también puedan encontrarse
bajas.

El Sujeto 17 es el que presenta los niveles mas bajos de dispersion ya
que, su resultado es promedio en todas las competencias. De la misma
forma que se ha definido para Sujetos con resultados similares, la estrategia
de intervencion debe fundamentarse principalmente en la seleccion de
aguellas competencias que posean una ponderacidén superior, esto permitira
enfocarnos en aquellas areas que presentan una mayor area de oportunidad
en el Sujeto. Tomando esto en consideracion los focos de atencion deben
ser Liderazgo en primer lugar con un 25% de ponderacion, para luego
disefiar un programa integral que le permita desarrollar aquellas
competencias con una ponderacion del 20%.

En los resultados del Sujeto 18 se visualiza que posee tres
competencias en un nivel promedio de desarrollo, por lo que su plan de
intervencion debe estar orientado a la disminucion de las brechas existentes
con las competencias de Impacto e Influencia y Comunicacién ambas con
una ponderaciéon del 20%. Es importante resaltar que de igual forma se
deben completar en la estrategia de desarrollo el resto de las competencias
criticas que presentan areas de oportunidad, sobre todo en el caso de
Liderazgo.
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Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Maximo Efectivo | Brecha .
" Intervencion
de la Ponderado | Admitido
Competencia Posible

Supervisor de Liderazgo 1 25% 1,25 0,25 1,00 1
Tienda Trabajo bajo Presién 3 15% 0,75 0,45 0,30 3
Sujeto 16 Impacto e Influencia 3 20% 1,00 0,60 0,40 4
Comunicacién 3 20% 1,00 0,60 0,40 5
Trabajo en Equipo 2 20% 1,00 0,40 0,60 2

100% 5,00 2,30 2,70
Supervisor de  |Liderazgo 3 25% 1,25 0,75 0,50 1
Tienda Trabajo bajo Presién 3 15% 0,75 0,45 0,30 5
Sujeto 17 Impacto e Influencia 3 20% 1,00 0,60 0,40 2
Comunicacion 3 20% 1,00 0,60 0,40 3
Trabajo en Equipo 3 20% 1,00 0,60 0,40 4

100% 5,00 3,00 2,00
Supervisor de Liderazgo 3 25% 1,25 0,75 0,50 3
Tienda Trabajo bajo Presién 3 15% 0,75 0,45 0,30 5
Sujeto 18 Impacto e Influencia 2 20% 1,00 0,40 0,60 2
Comunicacién 2 20% 1,00 0,40 0,60 1
Trabajo en Equipo 3 20% 1,00 0,60 0,40 4

100% 5,00 2,60 2,40

Tabla 37: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 15, 16 y 17.

Si se Analizan los resultados obtenidos por los Asistentes de Tienda

se puede llegar a las siguientes conclusiones:

1.

El Sujeto 20 es el Unico que presenta alguna competencia en el nivel
méaximo de desarrollo, en este caso hablamos de la Trabajo bajo
Presion con una ponderacion del 20%.

Seis de siete sujetos de la muestra muestran competencias en un
nivel Superior de desarrollo.

Todos los sujetos tienen al menos una competencia en un nivel
promedio de desarrollo.

Solo el Sujeto 25 presenta competencias en nivel bajo o inferior.
Todos los sujetos poseen un area de oportunidad en la competencia
de Servicio al Cliente con una ponderacion del 30%.

Un 80% de los sujetos de la muestra, poseen un nivel superior de
desarrollo en la competencia de Trabajo bajo Presion.

Los resultados de la mayoria de los Sujetos tienen a movilizarse entre
desempefios promedios 0 superiores.
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Tabla 38: Cuadro resumen resultados de las brechas Sujeto 19, 20, 21,23, 25 y 26.

Puntaje Valor
Obtenido Nivel Calculado Valor Rankeo de
Sujeto Evaluado Competencias de Desarrollo | Ponderacion Maximo Efectivo | Brecha »
. Intervencion
de la Ponderado | Admitido
Competencia Posible
Trabajo bajo Presion 20% 1,00 0,80 -0,20 3
Asistente de Tienda
Sujeto 19 Servicio al Cliente 3 30% 1,50 0,90 -0,60 1
Compromiso 4 15% 0,75 0,60 -0,15 4
Responsabilidad 3 20% 1,00 0,60 -0,40 2
Trabajo en Equipo 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
100% 5,00 3,50 -1,50
Trabajo bajo Presién 5 20% 1,00 1,00 0,00 5
Asistente de Tienda |Servicio al Cliente 3 30% 1,50 0,90 -0,60 1
Sujeto 20
Compromiso 4 15% 0,75 0,60 -0,15 4
Responsabilidad 4 20% 1,00 0,80 -0,20 2
Trabajo en Equipo 4 15% 0,75 0,60 -0,15 3
100% 5,00 3,90 -1,10
. ) Trabajo bajo Presion 4 20% 1,00 0,80 -0,20 4
Asistente de Tienda [Servicio al Cliente 3 30% 1,50 0,90 -0,60 1
Sujeto 21 Compromiso 4 15% 0,75 0,60 0,15 5
Responsabilidad 3 20% 1,00 0,60 -0,40 2
Trabajo en Equipo 3 15% 0,75 0,45 -0,30 3
100% 5,00 3,35 -1,65
Trabajo bajo Presion 4 20% 1,00 0,80 -0,20 4
Asistente de Tienda |Servicio al Cliente 3 30% 1,50 0,90 -0,60 1
Sujeto 22 Compromiso 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
Responsabilidad 4 20% 1,00 0,80 -0,20 3
Trabajo en Equipo 3 15% 0,75 0,45 -0,30 2
100% 5,00 3,55 -1,45
Trabajo bajo Presion 4 20% 1,00 0,80 -0,20 4
Asistente de Tienda [Servicio al Cliente 4 30% 1,50 1,20 -0,30 3
Sujeto 23 Compromiso 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
Responsabilidad 3 20% 1,00 0,60 -0,40 1
Trabajo en Equipo 3 15% 0,75 0,45 -0,30 2
100% 5,00 3,65 -1,35
Asistente de Tienda Trab_aj_o bajo Presién 3 20% 1,00 0,60 -0,40 5
Sujeto 25 Servicio a_l Cliente 1 30% 1,50 0,30 -1,20 1
Compromiso 0 15% 0,75 0,00 -0,75 2
Responsabilidad 2 20% 1,00 0,40 -0,60 4
Trabajo en Equipo 0 15% 0,75 0,00 -0,75 3
100% 5,00 1,30 -3,70
Asistente de Tienda Trab;j_o bajo Presién 3 20% 1,00 0,60 -0,40 1
Sujeto 26 Servicio a_I Cliente 4 30% 1,50 1,20 -0,30 2
Compromiso 4 15% 0,75 0,60 -0,15 5
Responsabilidad 4 20% 1,00 0,80 -0,20 4
Trabajo en Equipo 3 15% 0,75 0,45 -0,30 3
100% 5,00 3,65 -1,35
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CONCLUSIONES

De la propuesta de Disefio de Planes de Carrera basados en
competencias, para los departamentos de operaciones y ventas del grupo
Savake — Ferretotal, se deduce lo siguiente:

El resultado obtenido en relacibn a los objetivos especificos
planteados al inicio de esta investigacion, fue totalmente satisfactorio, lo que
permitié a través de diversas fases como: el diagnostico, levantamiento de
informacion de los cargos, identificacion de competencias criticas y seleccion
de rutas de desarrollo, disefiar los planes de carrera basados en
competencias para las areas de Ventas y Operaciones de Savake —
Ferretotal.

Esto garantiz6 que el objetivo General planteado para la presente
investigacién también se cumpliera en un 100% durante las diferentes etapas
descritas en detalle en los capitulos previos. Ahora la empresa, después de
presentados los resultados de esta investigacion, cuenta con las
herramientas necesarias para desarrollar a sus empleados bajo una clara
definicién de Planes de Carrera en las areas de Operaciones y Ventas de
Savake — Ferretotal. De igual forma tienen la posibilidad de aplicar esta
metodologia para otras areas de interés dentro del mismo grupo.

El grupo Savake — Ferretotal manejara Rutas de Carrera diferentes
para el area de ventas de Savake y para el area Operaciones de Ferretotal,
esto debido a la no identificacion dentro de la investigacion de cargos
complementarios que permitieran a un empleado fortalecer sus competencias
criticas y habilidades técnicas en un cargo de otra empresa del mismo grupo.
Por tal razén respetando las dimensiones de ambos negocios y las
solicitudes generadas por su linea Directiva - Gerencial, se disefiaron
diferentes Planes de Carrera basados en competencias tanto para Savake
como para Ferretotal, partiendo en ambos casos desde el cargo inicio hasta
llegar el cargo meta de cada una.

La implementacion de la metodologia de Planes de Carrera basadas
en competencia en areas medulares del negocio como son Ventas y
Operaciones del grupo Savake - Ferretotal, representa para Recursos
Humanos un inmenso reto que potenciara la posibilidad de ubicar a la
empresa en niveles mucho mas elevados de competitividad y eficiencia a
través de su gente.

Los continuos cambios que se manejan en el mercado Ferretero y los
complejos escenarios que se viven en el plano pais obligan a empresas
como Savake — Ferretotal a plantearse, dentro de los planes estratégicos de
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la empresa, la implementacion de acciones de Recursos Humanos que
potencien el desarrollo del talento humano con altos niveles de desempefio
gue permitan hacerle frente a las este tipo de situaciones.

Durante las diferentes sesiones de trabajo y en particular en la
presentacion a la empresa de los resultados de esta investigacion, la linea
Directiva y Gerencial del grupo Savake — Ferretotal se mostro totalmente
comprometida con el objetivo de mantener y desarrollar dentro de la
organizacion el Talento Humano de alto nivel que sea capaz de contribuir
con las aspiraciones del negocio y asumir con altos niveles de
responsabilidad, los nuevos retos a los que se enfrenten.

El grupo Savake — Ferretotal presenté durante los ultimos 10 afios un
crecimiento acelerado que obligb a la empresa a utilizar técnicas de
reclutamiento masivo para poder hacer frente a las nuevas exigencias del
mercado. No existia una clara estructura de cargos, en la mayoria de los
casos se fueron creando sobre la marcha y ajustados de forma directa a la
medida del ocupante. Esto signific6 que no necesariamente contaban con el
personal mas capacitado para cada posicion.

Como consecuencia de este fenomeno de crecimiento acelerado hoy
en dia, la mayoria de las empresas de Retail y Ferreteras en Venezuela,
poseen dentro de sus objetivos estratégicos el disefio de modelos formales
de Planes de Carrera que les permita desarrollar a aquellos individuos
identificados como potenciales para desarrollarse y ocupar posiciones de alto
nivel dentro de sus estructuras.

También puede concluirse que existe una brecha importante entre la
percepcion que Recursos Humanos Savake - Ferretotal tiene sobre el
desempefio de los empleados considerados dentro de la muestra y los
resultados de desempefio identificados durante las diferentes fases. No
todos los empleados catalogados como desempefio excelente mostraron los
mismos resultados durante las diferentes evaluaciones, muchos fueron
identificados con un desempefio promedio.

Solo un 20% de la muestra seleccionada para esta investigacion
domina y conoce toda la informacién relacionada con su puesto de trabajo.
Existe una directa relacion entre los niveles de los cargos y la informacion
gue posee el ocupante sobre la posicidon que ocupa. Mientras mas bajo es el
nivel del cargo dentro de la estructura, menos informacién demostraron tener
los ocupantes sobre propésito, responsabilidad y resultados esperados de
Sus posiciones.
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La informacion levantada durante las entrevistas de incidentes criticas
muestra que los empleados de cargos bases y medios de Savake —
Ferretotal, no visualizan de forma clara su futuro profesional dentro de la
organizacion. Existe desconocimiento sobre las posiciones superiores y
sobre los requisitos para llegar a alcanzarla. Los pocos que piensan en
ocupar nuevas posiciones futuras, lo hacen motivados por el ejemplo de
algun supervisor o gerente de la organizacion.

Conclusiones relacionadas con las competencias criticas

La empresa exigia un numero muy alto de competencias requeridas
para cada cargo. Este niumero en la mayoria de los casos se encontraba
entre 8 y 12 competencias. A través del panel de expertos se logré reducir
ese numero a solo cinco competencias criticas requeridas para cada
posicion, permitiendo a la empresa optimizar sus procesos de seleccion y
desarrollo enfocandose en un perfil de competencias mucho mas especifico,
validado por los Directores y Gerentes de ambas empresas. De la misma
forma se pudieron detectar aquellas competencias necesarias pero no
determinantes para el éxito del ocupante en el puesto de trabajo.

Existe una estrecha relacion entre el nivel del cargo y el nivel de
desarrollo de las competencias por parte de sus ocupantes. Los niveles mas
altos de desarrollo de las competencias criticas se evidenciaron en los
niveles supervisorios y gerenciales de ambas estructuras.

Las competencias con mayor desarrollo en las posiciones de alto nivel
son: Planificacibn, toma de decisiones y trabajo bajo presion. Las
competencias menos desarrolladas en posiciones de alto nivel son:
Liderazgo / coaching y conocimiento del entorno. Estos resultados permiten a
la empresa desarrollar planes de intervencién puntuales orientados al
desarrollo o fortalecimiento de aquellas competencias identificadas como
criticas y que representan un requisito para ocupar posiciones de mayor nivel
dentro de la estructura.

Las competencias con mayor nivel de desarrollo en las posiciones de
bajo nivel son: Trabajo bajo presién y compromiso. Las competencias menos
desarrolladas en cargos de bajo nivel son: impacto e influencia, trabajo en
equipo y servicio al cliente. De igual forma es importante resaltar que en
muchos casos el desempefio en este tipo de cargos esta mucho mas cerca
del promedio que de escalas superiores, convirtiéendose esta situacion en
una necesidad imperiosa de intervencién por no contar en estos momentos
con suficiente talento que pueda en el corto plazo ocupar posiciones de
mayor nivel.
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Conclusiones relacionadas con Reclutamiento y Seleccion:

Como resultado de la presente investigacion se logro:

Definir los perfiles de competencias criticas de todos los cargos
incluidos en la Ruta de Carrera, de las areas de Ventas y Operaciones
de Savake - Ferretotal, que podran ser utilizados en futuros procesos
de seleccion de personal.

Definir las habilidades técnicas requeridas para el desempefo
excelente en el puesto de trabajo actual e indispensables para el
desemperfio excelente en posiciones de mayor responsabilidad dentro
de la estructura de Ventas y Operaciones de Savake — Ferretotal.

Disefiar de los formatos de entrevista de incidentes criticos que
permitan en futuros procesos de reclutamiento y seleccion explorar el
nivel de desarrollo que tienen los candidatos en las competencias
requeridas para los diferentes cargos en estudio.

Desarrollar un diagnostico por resultados que permita comparar a los
posibles candidatos con el nivel de desarrollo que poseen sus pares y
supervisores del area, esto contribuira a un reclutamiento mas efectivo
para el area solicitante.

Conclusiones relacionadas con Entrenamiento y Desarrollo:

Como resultado de la presente investigacion se logro:

Proveer a la empresa de los recursos necesarios para desarrollar
estrategias de intervencion fundamentadas en diagndsticos de la
situacion real de sus empleados.

Identificar dentro de la muestra evaluada aquellos empleados que
poseen potencial para ocupar posiciones de nivel superior a corto
plazo.

Guiar a través de los resultados de la investigacién a aquellos que
supervisan de personal, sobre las oportunidades de desarrollo que
presentan cada uno de los miembros de sus equipos.
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Suministrar a los empleados la informacion necesaria para identificar
las habilidades y competencias necesarias que requieren en sus
cargos actuales y cargos futuros.

Motivar a la empresa en la utilizacion de otros métodos de desarrollo
como por ejemplo: coaching, rotacibn de puestos de trabajo,
asignacion de nuevos proyectos y asignacion de metas concretas.

Conclusiones relacionadas con el aspecto académico

La presente investigacion permitio el afianzamiento y aplicacién de los
basamentos teoricos relacionados con los diferentes subsistemas de
Recursos Humanos, estudiados y analizados durante la fase tedrica
de la Maestria.

Se logré desarrollar en una realidad organizacional externa una
propuesta constituida por una fase teédrica, una fase metodoldgica y
una fase practica, que garantizan resultados integrales y alineados a
las necesidades de la organizacién seleccionada.

De la misma forma se proporciond la estructura y herramientas
requeridas para la concrecion de un proyecto de grado aplicable.

De la misma manera la presente investigacion permitié el desarrollo y
aprendizaje de métodos analiticos formales aplicables a cualquier otro
estudio del &rea de Recursos Humanos.
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RECOMENDACIONES

Recursos Humanos debe convertirse en un promotor e impulsador de
la propuesta de Planes de Carrera basados en competencias, garantizando
el fortaleciendo del proyecto para Ventas y Operaciones de Savake —
Ferretotal y motivando a las demas areas criticas del negocio a la
implementacion de la misma propuesta.

Recursos Humanos de Savake — Ferretotal debe convertirse en un
aliado estratégico del negocio para que le permita a la empresa a través de
su gente alcanzar todos aquellos objetivos planteados. En esto radica la
importancia de contar con empleados de alto potencial que puedan
desarrollarse dentro de la empresa aportando resultados efectivos en cada
etapa.

En linea con lo antes planteado es recomendable para el grupo
Savake — Ferretotal fortalecer sus estrategias de Reclutamiento y Seleccién
por competencias, con la finalidad de garantizar la captacion de un recurso
humano con alto nivel de desarrollo de sus competencias que sea capaz de
hacer contribuciones concretas con el negocio y que de la misma forma este
motivado a hacer carrera dentro de la organizacién. Para ello pueden
comenzar por la implementacion como préctica de Recursos Humanos, de la
metodologia de incidentes criticos descrita en la presente investigacion para
las areas medulares de ambos negocios.

Como menciona el Autor Miguel Porret (2008) en su libro Recursos
Humanos: Dirigir y gestionar personas dentro de las organizaciones, Savake
— Ferretotal se enfrenta al reto de disefiar una metodologia formal que le
permita de manera sistematica desarrollar y promover a aquellas personas
con potencial para posiciones de mayor nivel dentro de la estructura de
cargos. De esta manera pueden contar en el mediano plazo con personal
interno que este preparado para asumir nuevas responsabilidades en
posiciones claves de la organizacion.

Es indispensable, para darle continuidad a lo detectado en la presente
investigaciéon, desarrollar planes individuales de intervencion que permita a
través de acciones concretar disminuir las brechas existentes entre nivel de
desarrollo de las competencias requerido para el desempefio excelente en el
puesto de trabajo y el nivel de desarrollo que actualmente tienen los
empleados.
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De igual forma, con la finalidad de fortalecer los niveles de
compromiso e identificacion con la empresa, es recomendable darle a
conocer a todos los empleados involucrados en esta investigacion los
resultados obtenidos durante las diferentes fases. De la misma forma es
indispensable comunicarles y hacerle seguimiento a todas las estrategias de
intervencién desarrolladas para ayudarlos a disminuir las brechas
identificadas.

La evaluacion de desempefio es otro proceso critico que deben
optimizar en el grupo Savake — Ferretotal. Tal como se observa en la
presente investigacion, mas de la mitad de la muestra obtuvo niveles de
desempeiio inferiores a los presentados por Recursos Humanos. Tal vez lo
recomendable seria involucrar de forma activa a los Directores y Gerentes de
area en el proceso de evaluacibn desempefio garantizando asi el
entendimiento de su nivel de responsabilidad como lideres de las
evaluaciones de sus equipos y reportes.

En otro orden de ideas, seria altamente positivo aprovechar que la
mayoria de los lideres de las areas de Ventas y Operaciones de Savake —
Ferretotal son respetados, seguidos y admirados por sus empleados para
fortalecer en ellos las competencias de Liderazgo y Coaching, garantizando
de esta forma el desarrollo de estrategias de comunicacion efectivas,
modelando el manejo efectivo de la relaciones interpersonales e
incrementado la motivacion por el trabajo de sus reportes directos.

Para Savake — Ferretotal es necesario tal como lo plantea la autora
Claude Levy — Leboyer (2003) en su libro Gestibn por competencias,
mantener activo un modelo de formaciébn que permita ensefiar a los
empleados nuevos conocimientos y habilidades que los ayuden a responder
de forma efectiva a los constantes cambios que se viven en el entorno pero,
de la misma forma la empresa es responsable de desarrollar estrategias que
le permitan motivar al empleado en el desarrollo de sus competencias ya
que, el componente principal de este logro es la actitud de los involucrados.

Haciendo un cierre de esta fase de la investigacion seria
recomendable para que Recursos Humanos de Savake — Ferretotal no
trabajar todas las recomendaciones por separado sino mas bien enfocarse
en el desarrollo de una estrategia de gestibn por competencias que le
permitiera relacionar y alinear los distintos subsistemas de Recursos
Humanos hacia un mismo objetivo comun, los empleados y su aporte al
negocio.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Competencias: Conjunto de caracteristicas personales, expresadas a través
de conductas, que produzcan un desempefio superior en un puesto o rol
especifico, en una organizacién y en una situacion (contexto — cultura)
determinada. Hay Group. 2001

Planificacién de Carrera: “Tiene por objeto identificar los posibles cursos de
desarrollo de una persona dentro de una organizacién”. Hay Group. 2004

Desarrollo de personas: “Procesos empleados para capacitar e incrementar
el desarrollo profesional y personal. Incluyen el entrenamiento y desarrollo de
las personas, programas de cambio, desarrollo de las carreras, programadas
de comunicacién e integracién” Chiavenato (2002), Gestiébn del Talento
Humano.

Cultura Organizacional: “Es la manera tradicional de pensar y cumplir
tareas compartidas por todos los miembros de la organizacioén, la cual deben
aprender los nuevos miembros y estar de acuerdo con ella para ser
aceptados en el servicio de la organizacion”. Chiavenato (2002), Gestion del
Talento Humano.

Planificacién de Recursos Humanos: “Proceso de formular estrategias de
Recursos Humanos el establecimiento de programas para su aplicacion”.
GOmez — Mejia; Balkin y Cardy (1997), Gestién de Recursos Humanos.

Flujo de trabajo: “Hace referencia a la manera en que se organiza el trabajo
a fin de cumplir los objetivos de produccion de bienes y servicios de la
empresa”. GoOmez — Mejia; Balkin y Cardy (1997), Gestion de Recursos
Humanos.

Andlisis del puesto de trabajo: “Proceso que consiste en recopilar y
organizar sistematicamente informacion relativa a los diferentes puestos de
trabajo. El andlisis del puesto de trabajo identifica las tareas, cometidos y
responsabilidades de un puesto de trabajo en particular”. Gomez — Mejia;
Balkin y Cardy (1997), Gestion de Recursos Humanos.
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ANEXO I. Descripciones de Cargo Savake — Ferretotal

COMPANIA:

DESCRIPCION DE CARGO

SAVAKE, C.A

104

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

GERENTE DE DIVISION VENTAS

223

CARACAS

PROPOSITO GENERAL

—

PLANTFICAR, DISENAR, COORDINAR Y OONTROLAR LAS ESTRATEGIAS DE OOMERCIALIZACION, VENTAS, MERCADEO Y OOBRANZAS
ORIENTADAS A LA COMPRA - VENTA - DISTRIBUCION - POSTVENTA DE PRODUCTOS DE SAVAKE, OON EL PROPOSITO DE ALCANZAR LOS
OBETIVOS DE RENTABILIDAD, SIGUIENDO LAS POLIITICAS ESTABLECIDAS POR LA DIRECTIVA DE LA EMPRESA.

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

PRESIDENCIA

GERENCIA DE VENTAS (SVK)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO
I

SUPERVISOR INDIRECTO

SUPERVISOR DIRECTO

PRESIDENTE

TITULO DEL CARGO

GERENTE DE DIVISION VENTAS

SUPERVISADOS

GIE.VENTAS (1), GTEOPERACIONES (1), ADMT.VENTAS (1),
ASIST.COMERCIALLZACION (1), COORD. SERVICIO POST-VENTA (1)

AUXTLTAR ADMINISTRATIVO DE VENTAS (0), ASISTENTE
ADMINISTRATIVO DE VENTAS (1), S ERVISOR DE VENTAS (1)

RELACIONES INTERNAS RELACIONES EXTERNAS
CLTENTES PROVEEDOR CLTENTES PROVEEDOR
J GERENGIA DE COMERCIALIZACIO.
GERENCIA DE COMERCIALIZAION GERENCIA DE ALMACEN. GERENCIADE CLIENTES DE SAVAKE CLIENTES DE SAVAKE
ADMINIS TRACION
GERENCIA DE ADMINISTRAQON (AREA GERENGIA DE RRHH. GERENCIA DE
DE CREDITO Y COBRANZAS) NEORMATICA Y SISTEMAS PROVEEDORES DE SAVAKE PROVEEDORES DE SAVAKE
GERENCIA DE ALMAGEN VICEPRESIDEN GIA DE ADMINISTRACION
GERENCIA DE COMERCIALIZAQON DE GERENGIA DE COMERCIALIZACION DE
FERRETOTAL FERRETOTAL
RRHH000{ 11/2002)5VK. ORIGINAL : GERENCIA DE RECURSOS HIMANOS oYM
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GERENTE DE DIVISION VENTAS 223

FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Desarrollar y controlar las estrategias comerciales a seguirse en el area de Ventas para un periodo de tiempo, a fin de alcanzar los
presupuestos establecidos, asi como también los estandares de operacion del area de Ventas.

2-. Controlar la gestion de cobros conjuntamente con el Gerente Nacional de Ventas y el area de Crédito y Cobranzas, a fin de auditar e
intervenir para que se logren los objetivos de cobros propuestos para la empresa.

3-. Definir y controlar los pardmetros a usarse para la elaboracién de presupuestos de ventas y gastos de la Gerencia de Ventas, a fin de
garantizar presupuestos conformes a los estandares y necesidades de la empresa para un periodo de tiempo, como asegurar el
cumplimiento éptimo de tales objetivos econdmicos de costos.

4-, Supervisar la gestion de la Gerencia de Ventas y la Gerencia de Operaciones del Almacén, con el fin garantizar el cumplimiento de los
objetivos de ambas gerencias de manera exitosa.

5-. Auditar los procesos de reclamos y devoluciones de mercancia ejecutados por el personal de la Gerencia de Ventas, con el objetivo de
controlar que se cumplan los parametros establecidos en costos y en servido a los dientes, como también intervenir oportunamente para la
soludién de situaciones de este tipo.

6-. Supervisar y controlar los gastos del Almacén, a fin de garantizar que los gastos no excedan lo establecido en el presupuesto.

7-. Revisar, autorizar y controlar las néminas de comisiones del personal de Vendedores, Supervisores de Ventas, y Gerente Nacional de
Ventas, a fin de garantizar la remuneracion correspondiente a este personal por su gestion de trabajo mensual a través de la némina que
maneja la Gerencia RRHH.

8-. Definir y controlar el gasto de néminas de comisiones del personal de Vendedores, Supervisores de Tienda, y Gerente Nacional de
Ventas, a fin de asequrar los gastos de este tipo dentro de los pardmentros establecidos v evitar el excedente en los costos de personal.

9-. Revisar, auditar y controlar la gestion de los procesos internos del Alimacén: Recepcion, Despacho, Almacenaje y Reclamos, a fin de
constatar su 6ptimo rendimiento, como intervenir en situaciones problemas para lograr la pronta resolucién de las mimas.

10-. Establecer y controlar los estandares de operacion de los procesos internos llevados en el Almacén: Recepcion, Despacho, Almacenaje y
Reclamos, con la finalidad de hacer los correctivos pertinentes que garanticen el cumplimiento de los mismos.

11-. Coordinar en conjunto con la Gerencia de Administracion la preparacion y logistica de inventarios fisicos en el Almacén, a fin de velar
para que los inventarios |dgicos Y fisicos coincidan, como también evitar situaciones de hurtos, desviaciones y errores en los procesos
internos del Almacén e intervenir con medidas que resuelvan tales situaciones.

12-. Planificar las compras anuales de las lineas bajo su responsabilidad, esto induye comunicar a los proveedores de la cartera activa en
especial a los que significan mayor nivel de compras de la empresa y que venden su mercancia sobre la base de reserva -produccion,
comunicandoles el promedio de compras que se tiene proyectado para las diversas lineas, a fin de garantizar el suministro de productos en
el periodo planificado para la empresa.

13-. Determinar y hacer seguimiento a los Presupuestos de Ventas, Costos de Ventas, Compras e Inventario de los productos asignados a su
responsabilidad, a fin de tomar acciones correctivas a tiempo, que le permita encaminar los nimeros hacia las metas fijadas.

14-. Fijar los precios de los productos bajo su responsabilidad con el fin de garantizar que se preserve el margen de utilidad y la
competitividad en el mercado.

15-. Analizar y definir acciones a efectuar en el area comercial con respecto a las lineas bajo su responsabilidad, a partir del analisis de las
ventas por unidades y lineas de productos en la gestién anual y mensual de compras - ventas, implicando la autorizacion de sugeridos de
compras hechos por el Asistente de Comercializacion, con el proposito de mantener equilibrio en el inventario, renegociar condiciones con
los proveedores y/o redefinir estrategias con el drea de Ventas.

16-. Evaluar proveedores altemativos que puedan ser induidos en la cartera de proveedores de la empresa, incluyendo participar en ferias
nacionales e internacionales del area ferretera, a fin de contactar, negociar y lograr con los mismos las mejores condiciones de precios,
costos, entrega, sistema crediticio y apoyo promocional para la compafiia.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

LIC. EN ADMINISTRACION, COMERCIO EXTERIOR, MERCADEO O CARRERA AFIN, CON POSTGRADO.

EXPERIENCIA

DIEZ (10) ANOS EN COMERCIALIZACION Y/O VENTAS, INCLUYENDO EXPERIENCIA EN SUPERVISION DE PERSONAL CON NIVEL ACADEMICO
SUPERIOR, Y PREFERIBLEMENTE CON PERSONAL DE VENTAS (VENDEDORES).

CONOCIMIENTOS

BILINGUE (ESPANQL - INGLES). CONOCIMIENTOS EN PRODUCTOS Y MERCADO FERRETERO. CONOCIMIENTOS EN MERCADEO Y
COMERCIALIZACION. MANEJO DE PROGRAMAS Y TECNOLOGIA: EXCEL AVANZADO, WORD, INTERNET, ETC.
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GERENTE DE DIVISION VENTAS

223

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA;

10) ES IMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS

1 2 3

4 5

6 7 8 9

10

1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.

4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:

ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.

5.- COMUNICACION:
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.

6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:

ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA,
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.

7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:

ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.

8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:

ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.

9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:

SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.

10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:

SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O

MELITDAI TZAD 1L AT TANAL

EEECTAS ENEL CANTEYT D.
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA.

12.- TOMA DE DECISIONES:

ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.

13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:

ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE
CONJUNTO.

14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES.

15.- IMPACTO E INFLUENCIA:

CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA
ACCION O META ORGANIZACIONAL.

16.- LIDERAZGO

CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN
EQUIPO DE TRABAIJO.

17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES,
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION

18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:

SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.

19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO.

OTRAS COMPETENCIAS

HABILIDAD NUMERICA.

CAPACIDAD ANALITICA.

HABILIDAD EN RELACIONES INTERPERSONALES E INTERCULTURALES.

ELABORADO POR:

[NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO

FECHA: FECHA:

REVISADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO)

FECHA:

APROBADO POR:

(GERENCIA DE AREA)

NOMBRE Y APELLIDO




@ DESCRIPCION DE CARGO

107

COMPANIA: SAVAKE, C.A
IDENTIFICACION DEL CARGO
TITULO DEL CARGO (CODIGO DEL CARGO) UBICACION GEOGRAFICA
GERENTE DE VENTAS 233 CARACAS
PROPOSITO GENERAL

DIRECTIVA DH. GRUPO SAVAKE- FERRETOTAL

—

IMPLANTAR Y QONTROLAR EL PRESUPUESTO Y LAS ESTRATEGIAS DE VENTAS / COBRANZAS , OON H. AN DE GARANTIZAR FL
CUMPLIMIENTO DE LOS OBIETIVOS DE VENTAS / QOBRANZAS ESTABLECIDOS PARA SAVAKE, SIGUIENDO LAS POLITICAS EMANADAS DF LA

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

PRESIDENCIA

GERENCIA DE VENTAS (SVK)

VENTAS

OTRA AREA O DEPARTAMENTO: ‘

UBICACION DEL CARGO
I

SUPERVISOR INDIRECTO

PRESIDENTE

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE DIVISION VENTAS

TITULO DEL CARGO

GERENTE DE VENTAS

SUPERVISADOS

SUPERVISOR DE VENTAS (1) TELEMARKETERS (3)

REPRESENTANTE DE VENTAS (34)

RELACIONES INTERNAS RELACIONES EXTERNAS
CLTENTES PROVEEDOR CLTENTES PROVEEDOR
- - DISTRIBUIDCRES MAYORISTAS Y COMERGIALIZADCRES DE
GERENCIA DE COMERCIALIZAQON GERENCIA DE GOMERCIALIZAGION DET TAS DE FE Hin oToS )
GERENCIA DE ADMINISTRAQON (AREA <
CREDITO Y COBRAN GERENCGIA DE INFORMATICA Y SISTEMAS.
GERENCIA DE ADMINIS TRACIONAREA DE
CREDITO Y COBRANZAS)
RRHH000{ 11/2002)5VK. ORIGINAL : GERENCIA DE RECURSOS HIMANOS oYM
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GERENTE DE VENTAS 233

FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1.- implantar y controlar el presupuesto de ventas por cada division y terriorios, con el fin de garantizar el logro de los objetivos macro
establecida por la directiva de la empresa.

2.- Formular, implantar y controlar la ejecucion de las estrategias de ventas/ cobranzas , con el fin de garantizar el cumplimiento del
presupuesto de ventas establecido.

3.- Establecer y reajustar la estructura de ventas ( vendedores) de acuerdo a la realidad del mercado y a las pautas establecidas
internamente , con el fin de obtener los mejores resultados en la consecusion de los objetivos de ventas/cobranzas.

4.- Planificar, coordinar y controlar la gestion de los supervisores de ventas, con el fin de monitorear y garantizar el cumplimiento de los
objetivos de ventas en los territorios asignados.

5.- Captar nuevos dientes y desarrollar los actuales ( cuentas importantes), con el fin de generar y potenciar el volimen de negocios.

6.- Revisar y aprobar los valores de las comisiones y bonificaciones de la gestion mensual de ventas/cobranzas , con el fin de grantizar el
pago de acuerdo a las politicas establecidas.

7.- Supervisar y controlar el area de telemercadeo, con el fin de apoyar la gestion de los vendedores en su respectivos territorios para el
cumplimiento de los objetivos de ventas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

T.S.U EN EL AREA DE COMERCIALIZACION , ADMINISTRACION DE VENTAS, MERCADEO

EXPERIENCIA

SEIS (6) ANOS EN EL MANEJO DE EQUIPOS DE VENTAS

CONOCIMIENTOS

PLANIFICACION Y ELABORACION DE PRESUPUESTOS DE VENTAS, MANEJO DE ESTRUCTURAS DE VENTAS. CONOCIMIENTOS AVANZADOS
DE AMBIENTE WINDOW.

GERENTE DE VENTAS 72218}

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ES IMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN X

COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X

OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.

4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:

ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.

5.- COMUNICACION:
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
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6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AELTOAIIZAR SIIS EEECTAG ENEl CONTEYTA ORCANIZACIONAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA.
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE X
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
EnoMAl
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
SUPERVISOR INMEDIATO) (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLTDO
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COMPANIA: SAVAKE, C.A
IDENTIFICACION DEL CARGO
TITULO DEL CARGO (CODIGO DEL CARGO) UBICACION GEOGRAFICA
SUPERVISOR DE VENTAS 347 CARACAS
PROPOSITO GENERAL

—

PLANTIFICAR, OOORDINAR Y SUPERVISAR LA GESTION DE LOS REPRESENTANTES DE VENTAS BAJO SU RESPONSABILIDAD EN EL PROCESO
DE VENTAS Y ODBRANZAS DE LAS LINEAS DE PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA SAVAKE, CON EL PROPOSITO DE GESTIONAR PARA QUE SE
EFECTUEN VENTAS QUE PROCUREN HL RETORNO DE LA INVERSION A LA EMPRESA, EN OONCORDANCIA OON EL PRESUPUESTO
ESTABLECIDO Y DE ACUERDO A LA NORMATIVA ESTABL ECIDA POR LA GERENCIA DE VENTAS.

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

PRESIDENCIA

GERENCIA DE VENTAS (SVK)

VENTAS

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO
I

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE DIVISION VENTAS

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE VENTAS

TITULO DEL CARGO

SUPERVISOR DE VENTAS

SUPERVISADOS

REPRESENTANTE DE VENTAS (31)

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

CLIENTES PROVEEDOR CLTENTES PROVEEDOR
i MAYORISTAS, DISTRIBUIDORES Y | MAYORISTAS, DISTRIBUDORES Y
GERENCIA DE COMERCIAITZACION GERENCIA DE COMERCIALIZACION DETALLISTAS DEFERRETERIA BN | DETALLISTAS DE FERRETERIAEN
GENERAL. GENERAL
GERENCIA DE ADMINISTRACION (AREA | GERENCIA DE ADMINISTRACION (AREA PERSONAL DE VENTAS DE DEMAS |
DE CREDITD Y COBRANZAS) DECREDNTO Y GOBRANZAS) EMPRESAS DFL RAMO

RRHH000{ 11/2002)SVIK.

ORIGINAL : GERENCIA DE RECURS0S HIMANGS orm
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SUPERVISOR DE VENTAS 347

FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Planificar, coordinar, dirigir y evaluar las estrategias de ventas ejecutadas por los Representantes de Ventas en las zonas asignadas bajo
su responsabilidad, a fin de realizar estrategias acordes a las necesidades de cada regién que impulsen y generen ventas.

2-. Organizar y efectuar reuniones regulares con la Fuerza de Ventas a fin de hacer seguimiento a la gestidn de ventas de los vendedores
bajo su responsabilidad, informar sobre aspectos novedosos relacionados al érea de Ventas y acordar nuevas estrategias de trabajo.

3-. Conocer y evaluar el mercado de las zonas bajo su responsabilidad, incluyéndo la competencia, clientela y potenciales nichos de negocio,
a fin de disefiar estrategias apropiadas a las necesidades del mercado, ampliar la colocacién de las lineas de productos de Savake, y captar
dientes nuevos para la empresa que se agregen a la cartera que se maneja.

4-, Visitar a clientes de Savake, con el objeto de reforzar la presencia de la empresa como proveedor, ademas de dar soporte a la gestion y
la relacidn de los dientes con sus respectivos vendedores.

5-. Participar en el montaje, desarrollo y desmontaje de eventos a nivel nacional relacionados con demostraciones de productos, a fin de
contribuir en la gestion de mercadear la mercancia para impulsar y generar ventas.

6-. Reclutar, seleccionar y entrenar Representantes de Ventas bajo su supervision con el objeto de sustiuir o cubrir vacantes que se generen
en las zonas que le corresponden, como también aportar las herramientas necesarias para la integraciéon del personal al trabajo.

7-. Participar en la elaboracién anual de los presupuestos de ventas y cobranzas proyectados por la Gerencia de Ventas, a fin de aportar
informacién vélida que contribuya a crear escenarios para realizar el presupuesto.

8-. Supervisary evaluar el desarrollo del equipo de ventas bajo su responsabilidad, como también el aprovechamiento que hacen de los
territorios que manejan, incluyéndo monitorear con la cartera de clientes la gestion de los vendedores, a fin de intervenir y sugerir
repuestas que garanticen un mejor desempefio del personal asignado, y un alto rendimiento en la gestién de ventas y cobranzas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

T.S.U. EN MERCADEO, COMERCIAL O CARRERA RELACIONADA CON VENTAS.

EXPERIENCIA

TRES (3) ANOS EN VENTAS DE PRODUCTOS FERRETEROS, HERRAMIENTAS INDUSTRIALES, AGRICOLAS Y FORESTALES, INCLUYENDO
SUPERVISION DE VENDEDORES.

CONOCIMIENTOS

SUPERVISION DE PERSONAL, PRODUCTOS FERRETEROS, HERRAMIENTAS INDUSTRIALES, AGRICOLAS Y FORESTALES.

SUPERVISOR DE VENTAS 347

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ES IMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN X

COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
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4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.

5.- COMUNICACION: X
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.

6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.

7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:

ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.

8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:

ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO

RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.

9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.

10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O

AEI T A T7AD CIIC CEEETAG CA CI CANTENTA ARGANTZACIAMAL

11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:

ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. X

12.- TOMA DE DECISIONES:

ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.

13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:

ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE X
CONJUNTO.

14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:

CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X

ACCION O META ORGANIZACIONAL.

16.- LIDERAZGO

CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.

17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:

MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X

PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION

copma

18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:

SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X

PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.

19.- IMAGEN PERSONAL:

IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. X

OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO) (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
FECHA: NOMBRE Y APELLIDO
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SAVAKE, C.A

113

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

REPRESENTANTE DE VENTAS

324

DISTINTA ZONAS

PROPOSITO GENERAL

ATENDER, VENDER Y COBRAR A LOS CLIENTES DE SU TERRITORIO DE TRABAJO, A PARTIR DEL OFRECIMIENTO Y VENTA DE LOS
PRODUCTOS OOMERCIALIZADOS POR SAVAKE, OON EL PROPOSITO DE SATESFACER LAS NECESIDADES DE ADQUISICION DE MERCANCIA
DE LOS CLIENTES Y REALIZAR OPERACIONES DE VENTAS Y QDBRANZAS QUE CUMPLAN CON EL PRESUPUESTO ESTABLECIDO POR LA
EMPRESA, DEACUERDO A LAS NORMATIVA ESTABLECIDA POR LA GERENCIA DE VENTAS Y B AREA DE CREDITO Y COBRANZAS.

—_

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

PRESIDENCIA

GERENCIA DE VENTAS (SVK)

VENTAS

OTRA AREA O DEPARTAMENTO

UBICACION DEL CARGO
I

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE VENTAS

SUPERVISOR DIRECTO

SUPERVISOR DE VENTAS

TITULO DEL CARGO

REPRESENTANTE DE VENTAS

324

SUPERVISADOS

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES

EXTERNAS

CLIENTES

PROVEEDOR

GERENCIA DE COMERCIALIZAQON

CLTENTES

PROVEEDOR

GERENCIA DE GCOMERCIAL IZAGION

DISTRIBUIDCRES DE FERRETERIA
EN GENERAL

DISTRBUDORE S DE FERRE TERIA
EN GENERAL

GERENCIA DE ADMINISTRAION (AREA
DE CREATO Y COBRANZAS)

GERENCIA DE ADMINIS TRACION (AREA
DE CREDITO Y COBRANZAS)

PERSONAL DE VENTAS DE DEMAS
EMPRESAS DEL RAMO
FERRE TERO

RRAH000(1172002)5VK

ORIGINAL : GERENCIA DE RECURSOS HIMANOS

REPRESENTANTE DE VENTAS

324
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REPRESENTANTE DE VENTAS 324

FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Visitar, ofrecer, vender y asesorar de manera periddica a distribuidores y clientes regulares, como a potenciales clientes que se
encuentren en la zona de trabajo asignada, con el propdsito de impulsar las ventas y cobranzas de los productos que comercializa la
empresa.

2-. Efectuar el cobro de facturas generadas por la venta de mercanda a los dientes, como el depdsito de las cobranzas en las cuentas de la
empresa, estando la gestion de cobro dentro de los margenes y politicas (tiempo, modo de pago, etc) estipuladas por el area de Crédito y
Cobranzas de Savake, a fin de retomar el dinero de las ventas a las cuentas de la compaiiia, agilizar los cobros demorados y contribuir al
alcance de los objetivos presupuestarios de la Gerencia de Ventas.

3-. Informar sobre situaciones y/o eventualidades (ventas, pedidos, cobros, diferencias, problemas con clientes, redamos, devoluciones,
etc.) presentes en su gestion de ventas, notificadndolas al Supervisor de Ventas, al personal de Administracion de Ventas y de Servicio Post -
Venta, a fin de actualizar la informacién que le corresponde, como también canalizar soluciones a los clientes y a la empresa reladonadas
con su gestion de trabajo.

4-. Hacer seguimiento sobre el status de los pedidos con el personal de Telemarketers, con el objeto de anticipar respuestas ante
situadones que pudieran afectar su relacion con los dientes o demorar las ventas realizadas.

5-. Transmitir diariamente a través del Sistema los pedidos logrados y las cobranzas realizadas, a fin de actualizar la informacién de las
ventas y generar el seguimiento de procesos en las area relacionadas.

6-. Colaborar con el personal de Comercializacion y Ventas, en el montaje, desarrollo y desmontaje de eventos de promocién de productos
que se lleven a cabo en su zona de trabajo, con el fin de participar a impulsar y generar ventas.

7-. Preparar y enviar regulamente remesas al personal de la Gerencia de Ventas y al area de Crédito y Cobranza, conteniendo las remesas
documentos (recibos de cobranza, reclamos, devoluciones, etc), dinero, productos e informacion relacionadas a su gestion de ventas, a fin
de que se realice el proceso administrativo correspondiente en las unidades respectivas y continuar con la gestién de ventas y cobranza de la
empresa.

8-. Recibir, plantear, y ejecutar las estrategias de ventas estipuladas por las Gerencias de Ventas y Comercializacion, transmitidas por el
Supervisor de Ventas, a fin de impulsar y generar ventas en su territorio.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

TECNICO SUPERIOR UNIVERSITARIO

EXPERIENCIA

DOS (2) ANOS EN EL AREA DE VENTAS Y/O MERCADEO DE PRODUCTOS FERRETEROS EN GENERAL Y AFINES, PREFERIBLEMENTE

CONOCIMIENTOS

CONOCIMIENTOS EN PRODUCTOS FERRETEROS.

REPRESENTANTE DE VENTAS 324

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ES IMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN X

COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X

OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
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4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAIO.

5.- COMUNICACION: X
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.

6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.

7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.

8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.

9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.

10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O

ALEIITD AL TZAD SIIS EEECTAS EN EL CONTEYTA ORCAMIZACIANAL

11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:

ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. X

12.- TOMA DE DECISIONES:

ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O

PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.

13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:

ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE X
CONJUNTO.

14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.

16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN

EQUIPO DE TRABAJO.

17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:

MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION

EQDMAI

18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.

19.- IMAGEN PERSONAL:

IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. X

OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO) (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO




DESCRIPCION DE CARGO

116

COMPANIA: SAVAKE, C.A

TITULO DEL CARGO

IDENTIFICACION DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO) UBICACION GEOGRAFICA

371 CARACAS

PROPOSITO GENERAL

OFRECER, NOTIFICAR Y TRAMITAR INFORMACION, DOCUMENTOS Y PEDIDOS HECHOS POR LOS REPRESENTANTES DE VENTAS Y POR LOS
CLIENTES, COMO TAMBIEN OFRECER LOS PRODUCTOS QUE COMERCIALIZA SAVAKE EN SUS DISTINTAS LINEAS A LOS DISTRIBUIDORES
DE FERRETERIA EN GENERAL, EFECTUANDO ESTAS ACTIVIDADES A TRAVES DEL CONTACTO TELEFONICO, OON EL PROPOSITO DE
TRAMITAR Y EFECTUAR VENTAS QUE CONTRIBUYAN AL LOGRO DEL PRESUPUESTO DE VENTAS ESTIPULADO POR LA EMPRESA PARA UN
PERIODO DE TIEMPO, DE ACUERDO A LAS POLITICAS Y NORMATIVAS ESTABLECIDAS POR LA GERENCIA DE VENTAS.
—_

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA AREA O DEPARTAMENTO

PRESIDENCIA

GERENCIA DE VENTAS (SVK) VENTAS

OTRA AREA O DEPARTAMENTO: ‘

UBICACION DEL CARGO
I

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE DIVISION VENTAS

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE VENTAS

TITULO DEL CARGO

THELEMARKETER 37l

SUPERVISADOS

CLIENTES

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

GERENCIA DE COMERCIALIZAQON

PROVEEDOR CLTENTES

DISTRIBUIDCRES DE PRODUCTOS
FERRETEROS Y HERRAMIENTAS
INDUSTRIALES.

PROVEEDOR
DISTRIBUDORES DE PRODUCTOS
FERRETEROS Y HERRAMIENTAS
INDUSTRIALES.

GERENCIA DE GOMERCIALIZAGION

GERENCIA DE AIMACEN

GERENCIA DE ALMACEN

GERENCIA DE ADMINESTRACION {(AREA
DE CREDITO Y COBRANZAS)

GERENCIA DE ADMINIS TRACION (AREA
DE CREDITO Y COBRANZAS)

RRAH000(1172002)5VK

ORIGINAL : GERENCIA DE RECURSOS HIMANOS

TELEMARKETER

371 |
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Redbir y atender las llamadas de clientes y Representantes de Ventas sobre informacién de productos y pedidos, a fin de atender y
tramitar sus requerimientos.

2-. Investigar y chequear los precios de los productos comercializados por Savake en el mercado, a fin de suministrar informadon a las
Gerencias de Ventas y Comercializacidén para que de esta manera se asignen precios competitivos a los productos que impulsen las ventas.

3-. Informar a clientes y vendedores sobre existencias de productos en el inventario de Savake, a fin de contribuir a que se generen ventas
en la empresa.

4-, Contactar y ofrecer a los distribuidores de ferreteria en general los productos y las ofertas que realiza la empresa, efectuando esta
comunicacién a través de llamadas telefdnicas, a fin de impulsar y generar ventas.

5-. Informar a la Fuerza de Ventas sobre aspectos reladonados a su gestion: pedidos, productos, predos, cobranza, reclamos, ventas,
diferendias, etc., con el objeto de mantener informado y actualizado al personal de esta area para que agilizen y mejoren el rendimiento
de las ventas.

PERFIL DEL CARGO
EDUCACION

BACHILLER.

EXPERIENCIA

UN (1) ANO EN EL AREA DE VENTAS O TLEMERCADEO PREFERIBLEMENTE DE PRODUCTOS FERRETEROS.

CONOCIMIENTOS

CONOCIMIENTOS EN PRODUCTOS FERRETEROS.

TELEMARKETER 371

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ESIMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS 1 2 3| 4 516|789 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN X

COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.

3.- COMPROMI SO E IDENTIFICACION CON LA COMPARN{A:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.

4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:

ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.

5.- COMUNICACION:
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
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6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
MEIITDAIIZAD CIIC EEECTAC EN Bl CONTENTA QRCGANIZACIANAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA.
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE X
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. x
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
Eopmal
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. X
OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO) (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO




COMPANIA:

DESCRIPCION DE CARGO

FERRETOTAL CARACAS, C.A.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

GERENTE DE SUCURSAL

(4)

235

CARACAS, MARACAIBO.

PROPOSITO GENERAL

PLANIFICAR, DIRIGIR, CONTROLAR, Y AUDITAR TODOS LOS PROCESOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS DE LAS DESTINTAS SUCURSAL ES
DE FERRETOTAL BAJO SU RESPONSABILIDAD, CON H. PROPOSITO DE GARANTIZAR H. OPTIMO FUNCIONAMIENTO DE LOS PROCESOS Y
RECURSOS ASIGNADOS, DE ACUERDO A LAS POLITICAS, NORMAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR LA VICEPRESIDENCIA DE

OPERACIONES.
—
PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA GERENCIA AREA O DEPARTAMENTO
GERENCIA DE OPERACIONES
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES (FERRETOTAI) GERENCIA (TIENDAS)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO

SUPERVISOR INDIRECTO

VﬁGPREsmEmE DE OPERACIONES

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE OPERACIONES

TITULO DEL CARGO

GERENTE DE SUCURSAL

(4) 235

SUPERVISADOS

GERENTE DE TIENDA (5)

TIENDAS (200).

INDIRFCTAMENTE LE RBPORTA H PERSONAL DE AL MENOS CUATRO

RELACIONES INTERNAS RELACIONES EXTERNAS
CLIENTES PROVEEDOR CLIENTES PROVEEDOR
- GERENCIAS DE ADMINISTRAGION Y
GERENCIA DE ADMINISTRAQON COMERGIALZAGION CLIENTES DE LA TEENDA PROVEEDORES DE FERRETOTAL
ERENCIA DE COMERCIALIZAGION GERENCIA DE ALMAGEN ADMINISTRADORA DE CENTROS ADMMNISTRADORA DE CENTROS

COMERCIALES

COMERGIALES

GERENCIA DE NFORMATICA, Y SISTEMAS

ASOCIACONES DE LAS
COMUNIDADES RESPECTIVAS

GERENCIA DE OPERACIONES (AREADE
SERVICIOS GENERALES)

RRHH000{ 11/2002)SVK.

|_SFGIRIDAD MIBITCA
ORIGINAL : GERENCIA DE RECUR505 HIMANOS

BEMPRESAS DE SEGURIDAD
PRIVADA. QUERPOS DE

GERENTE DE SUCURSAL

(4 235
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Planificar, organizar, dirigir y controlar todos los procesos relacionados con las ventas, recepcion, atencién al cliente, merchandising e
inventario de los productos comercializados en las Tiendas Ferretotal que estan bajo su responsabilidad, a fin de que se realicen tales
proceso conforme a los estandares establecidos por la empresa.

2-. Supervisar y velar por el adiestramiento que recibe el personal de las Tiendas que estan bajo su responsabilidad , coordinando la
planificacion de entrenamientos (en procesos de trabajo, productos, induccién a la cultura de la empresa, etc.), con el fin de integrar a los
trabajadores en la cultura de la Organizacion y en el conocimiento de la mercanda, para asi contribuir a mejorar el desempefio del personal
de las Tiendas.

3-. Planificar, dirigir y controlar las actividades relacionadas con el mantenimiento (preventivo y correctivo) de las instalaciones, y la
seguridad de los bienes y personas que estan en las instalaciones de las Tiendas Ferretotal bajo su cargo, gestionando tales mantenimientos
ante la Coordinacion de Servicios Generales, a fin de procurar el buen estado de los equipos e instalaciones, como asegurar el resguardo de
los bienes y personas.

4-. Apoyar en la ejecucion de entrevistas de seleccion para la contratacion de personal, con el fin de escoger el personal apto a ser
contratado de acuerdo al perfil exigido por la empresa.

5-. Supervisar periédicamente los procesos administrativos generados por la cobranza de las ventas en las Tiendas Ferretotal, a fin de
asegurar el cumplimiento de los procedimientos y politicas emanadas por la Gerencia de Administracion.

6-. Interactuar constantemente con las Gerencias de: Informatica y Sistemas, Comercial, Recursos Humanos, Gerencia de Administracion, y
el Almacén, con el propdsito de hacer demadas o comunicar resultados que contribuyan a satisfacer las necesidades de las Sucursales de
Ferretotal.

7-. Coordinar y velar por la ejecucion de los procesos de Recursos Humanos en las Tiendas Ferretotal bajo su responsabilidad (seleccion,
evaluacién, desarrollo de carrera, etc.) asi como manejar y controlar otros aspectos relacionados con el personal (rendimiento y/o
adaptacion, sanciones, permisos, etc.), gestionando estos procesos conjuntamente con la Gerencia de RRHH, a fin de garantizar que se
cumplan dichos procesos en la sucursales, de acuerdo a la normativa establecida por la Gerencia de RRHH.

8-. Tutorear, instruir y hacer recomendaciones al personal en entrenamiento como Gerentes de Tienda, con la finalidad de asegurar que
aprendan y manejen todos los procesos administrativos y operativos ejecutados en la Tienda, y lograr su futuro exito en la gestién del cargo.
9-. Actuar como Gerente de Tienda o de Operaciones en ausencia del personal en estos cargos, a fin de dar continuidad a las operaciones en
las Tiendas Ferretotal.

10-. Revisar, actualizar, recomendar y supervisar los cambios requeridos en los procesos operativos y administrativos de las Tiendas
Ferretotal, conjuntamente con el drea de de Organizacion y Métodos, a fin de optimizar los procesos de trabajo en las Tiendas.

11-. Actuar como representante de la empresa ante organismos e instituciones publicas, judiciales o del estado de la localidad
correspondiente, a fin de garantizar un manejo adecuado de las relaciones de la empresa con los entes del estado.

12-. Evaluar, proponer y hacer seguimiento a las estrategias de mercadeo y ventas a ejecutarse en las Tiendas Ferretotal, a fin de impulsar
las ventas del negocio y apoyar la rotacion y trafico de mercancia, de manera de lograr las metas financieras y operativas establecidas por
la empresa.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

T.S.U O LIC. EN ADMINISTRACION COMERCIAL, O CARRERA AFIN.

EXPERIENCIA

CINCO (5) ANOS DE EXPERIENCIA EN MANEJO DE TIENDAS DE GRANDES SUPERFICIES AL DETAL.

CONOCIMIENTOS

MANEJO DE PROCESOS DE: MERCHANDISING, VENTAS, COMPRAS, ATENCION AL PUBLICO Y SUPERVISION DE PERSONAL. MANEIO DE
PROGRAMAS BAJO AMBIENTE WINDOWS: WORD, EXCEL, POWER POINT Y SISTEMAS AUTOMATIZADOS. MANEJO DEL IDIOMA INGLES
(NIVEL MEDIO).

GERENTE DE SUCURSAL (4 235 |
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GERENTE DE SUCURSAL (4) 235
COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:
ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ES IMPRESCINDIBLE
COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN x
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .
2.- RESPONSABILIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.
3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:
ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS x
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.
5.- COMUNICACION: X
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AEI D AL T7AD CIIC CECETAC CN Gl FANTENTA ABEANIZA~IANAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. X
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE x
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, x
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
copma
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS x
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
| OTRAS COMPETENCIAS
[ CAPACIDAD ANALITICA
HABILIDAD EN RELACIONES INSTITUCIONALES
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO) (GERENCIA DE AREA)
INOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO
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DESCRIPCION DE CARGO

COMPANIA: FERRETOTAL CARACAS, C.A.

IDENTIFICACION DEL CARGO
TITULO DEL CARGO (CODIGO DEL CARGO) UBICACION GEOGRAFICA
CARACAS, PANAMERICANA,
GERENTE DE TIENDA 232 MARACAIBO.

PROPOSITO GENERAL

ADMINISTRAR, DIRIGIR Y SUPERVISAR LAS FUNCIONES OPERATIVAS Y ADMINISTRATIVAS DE LA TIENDA FERRETOTAL, CON E PROPGSITO)|
DE ASCGURAR QUE SE ALCANCEN LAS METAS PRESUPUETARIAS Y SE CUMPLAN LOS PROCESOS OPERATIVOS Y ADMINISTRATIVOS
DENTRO DE LA TIENDA, DE ACUERDO A LAS NORMAS, POLITICAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDGS POR LA VICEPRESIDENCIA DE
OPERACIONES.

—

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA GERENCIA AREA O DEPARTAMENTO
GIRFNCIA DE OPERACIONES

VICEPRESIDENCTIA DE OPERACIONES {(FERRETOTAL) GERENCIA (TIENDAS)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO: !

UBICACION DEL CARGO
SUPERVISOR INDIRECTO

| GERENTE DE OPERACIONES

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE SUCURSAL

TITULO DEL CARGO

GERENTE DE TIEND&A 232

SUPERVISADOS

SUBGERENTE (2), SUPERVISOR (4) SUPV. DE RECEPCION (1), ASTTE DE
SEGURIDAD (6} CONTROLADOR DE INVEN TARTO (1)

INDIRECTAMENTE LE REPORTAN H RESTO DEL PERSONALDELA

TIENDA (30)-
RELACIONES INTERNAS RELACIONES EXTERNAS
CLIENTES PROVEEDOR CLIENTES PROVEEDOR
GERENCIA DE COMERCIALIZAION GERENGIA DE GOMERCIALIZAGION CUENTES ¥ USUAROS DE PROVEEDORES DE FERRETOTAL
FERRETOTAL

GERENCIAS DE ADMINISTRACION Y CERENGIA DE ADMINES TRACIGN

RECURSOS HUMANOS

GERENCIA DE INFORMATICA Y SISTEMAS | GERENCIA DE INFORMATICA Y SISTEMAS

GERENCIA DE OPERAGIONES (AREA DE | orppncia OF OPERACIONES (AREADE

SERVICIOS GENERALES, DEMAS SERAVICIOS GENERALES)
LSLCURSALES)
RRHH000{ 1172002)SVK. ORIGINAL : GERENCIA DE RECURS0S5 HIMANGOS oYM

GERENTE DE TIENDA 232 |
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GERENTE DE TIENDA 232

FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Administrar, supervisar y velar por los procesos operativos y administrativos (recepcion, merchandising, ventas, atencion al cliente y
seguridad) de la Tienda, a fin de asegurar su exitosa ejecucion de acuerdo a los parametros y normativas establecidas por la empresa.

2-. Planificar, dirigir y supervisar la distribuciéon de mercancia en la Tienda (Patio de Ventas y Operaciones) conjuntamente con los
Subgerentes, haciendo seguimiento del orden de los pasillos (exhibicion y reserva de productos, manejo de insumos, eliminacion de
obstaculos y desperdidios, etc.), con el fin de que la exhibicidn, almacenaje y reserva de mercancia cumplan con los parémetros establecidos
e impulsen las ventas.

3-. Planificar, dirigir y supervisar las actividades de inventario (diario, semanal, mensual, etc.) de la Tienda Ferretotal, a fin de velar por la
consistencia de los inventarios I6gicos vy fisicos de mercancia, como también sincerar el stock de productos de la Tienda.

4-. Gestionar y controlar los insumos (herramientas, repuestos, etc.), suministros (medicinas, bolsas, etc.) y servidios (de sistemas,
informaticos, de servicios generales, etc.) utilizados y/o requeridos en la Tienda, solidtandolos ante las distintas Gerencias y areas de
Unidad Central, a fin de garantizar el suministro oportuno, la existencia y los servicios requeridos por la Sucursal en sus distintas areas.

5-. Revisar diariamente las actualizaciones de precios para el cambio de etiquetas, a fin de garantizar el correcto cumplimiento de los
cambios de predios a ser realizados en la Sucursal.

6-. Coordinar y controlar diariamente las Transferencias y Transitos de mercancia solicitados y/o efectuados en la Sucursal, con el fin de
velar por el 6ptimo despacho y/o recepcion de productos en tales procesos.

7-. Dirigir, controlar y velar por el proceso de recepcion de mercancia de la Tienda, a fin de garantizar que los proveedores y los productos
aumplan con los requisitos establecidos por la empresa y que se asegure el suministro de productos a la Sucursal.

8-. Coordinar y hacer seguimiento a las actividades de aseo y mantenimiento de la Tienda, a fin de garantizar el orden y la limpieza de la
misma.

9-. Liderar a los distintos equipos de trabajo de la tienda, a fin de mantener un ambiente idoneo que logre la 6ptima gestion de las distintas
areas de la Sucursal, como contribuir al buen rendimiento del personal que permita un buen servicio a los clientes.

10-. Fomentar la formacion y desarrollo del personal dentro de la empresa, evaluando las habilidades y destrezas de los trabajadores, a fin
de formar personal para otras posiciones dentro de la Sucursal y la empresa, como incrementar el conocimiento del personal en los procesos
y productos manejados en la Tienda.

11-. Autorizar los gastos generados en la Tienda y el uso del dinero de la caja chica, haciendo seguimiento de los presupuestos para gastos
en conjunto con el Gerente de Sucursal, a fin de controlar los gastos de la Tienda.

12-. Planificar, y coordinar conjuntamente con el Gerente de Sucursal y la Gerendia de RRHH los requerimientos de personal y demas
procesos relacionados con el recurso humano de la Tienda, efectuando entrevista de seleccion, evaluadiones de personal, entre otros, a fin
de garantizar la operatividad de la Sucursal.

13-. Coordinar conjuntamente con el area de Organizacidn y Métodos los entrenamientos de actualizacién de sistemas y la inducdén de
personal nuevo en los sistemas, a fin de velar por el buen desempefio de los trabajadores en los distintos procedimientos de trabajo.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

T.S.U. EN MERCADEO, ADMINISTRACION COMERCIAL, O CARRERA AFIN.

EXPERIENCIA

CUATRO (4) ANOS DE EXPERIENCIA EN TIENDAS FERRETERAS, Y EN MANEJO DE PERSONAL.

CONOCIMIENTOS

MANEJO DE PROCESOS DE: MERCHANDISING, VENTAS, ATENCION AL PUBLICO Y SUPERVISION DE PERSONAL. MANEJO DE PROGRAMAS
BAJO AMBIENTE WINDOWS: WORD, EXCEL, Y SISTEMAS AUTOMATIZADOS.




COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:
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ESCALA: (1) NO ES NECESARIA;

10) ESIMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS

1

2

3

4

5

6| 7 8 9

10

1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.

4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:

ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.

5.- COMUNICACION:

ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.

6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:

ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA,
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.

7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:

ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.

8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:

ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.

9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:

SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.

10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O

MELTRAIIZAR SIS EEECTAS ENUEL CONTEYTO ORGANIZACIONAL

11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA.

12.- TOMA DE DECISIONES:

ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.

13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:

ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE
CONJUNTO.

14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO

ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES.

15.- IMPACTO E INFLUENCIA:

CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA
ACCION O META ORGANIZACIONAL.

16.- LIDERAZGO

CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN
EQUIPO DE TRABAJO.

17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES,
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION

18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:

SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.

19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO.

OTRAS COMPETENCIAS

ELABORADO POR:

[NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO

FECHA: FECHA:

REVISADO POR:
SUPERVISOR INMEDIATO

(GERENCIA DE AREA)

FECHA:

APROBADO POR:

NOMBRE Y APELLIDO




COMPANIA:

DESCRIPCION DE CARGO

FERRETOTAL CARACAS,
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C.A.

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO (CODIGO DEL CARGO) UBICACION GEOGRAFICA
CARACAS, PANAMERICANA,
SUBGERENTE 336 MARACAIEO.
PROPOSITO GENERAL

—

DIRKGIR, OONTROLAR. Y SUPHRVISAR. LOS PROCESOS OPERATIVOS DE LA TIENDA HRRETOTAL, OONH PROPOSITO DE ASEGURAR LA
EFICIENCIA OPERATIVA DE LA SUCURSAL, Y QONTRIBUIR AL LOGRO DE LOS OBIETIVOS BOONOMEQOS ESTIPULADOS PARA LA TIENDA, DE
ACUERDO A LAS POLITICAS Y NORMATIVAS ESTABLECIDAS POR LA VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES.

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES

GERENCIA DE OPERACIONES
{FERRETOTAL)

GERENCIA (TIENDAS)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO

SUPERVISOR INDIRECTO

| GERENTE DE OPERACIONES

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE TIENDA

TITULO DEL CARGO

SUBGERENTE 336

SUPERVISADOS

SUPERVISOR DE TIENDA (4 ), ASISTENTE DE SEGURIDAD (6 )

ASISTENTE DE TIENDA ( 30)

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

CLIENTES PROVEEDOR CLIENTES PROVEEDOR
TIENDA (.l—\REAS DE OPERACIONES Y TIENDA AREAS DE OPFERACIONES Y
ADMINISTRACION DE TIENDA) ADMINIS TRACION DE TIENDA) CLIENTES DE FE oraL be TAL

GERENCIA DE ADMINISTRAQON {AREA
DE CONTABILIDAD)

GERENCIA DE ADMINIS TRACION (ARFA
DE CONTAHLIDAD)

PROMOTORES DE LOS
PRODUCTOS COMERGIAL IZADOS

RRHH000{ 11/2002)SVK.

ORIGINAL : GERENCIA DE RECUR505 HIMANOS

SUBGERENTE 336
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Planificar, dirigir y supervisar la gestion de las diversas area de la Tienda (Patio de Ventas, Operadones, Caja, Mddulo de atencion al
diente, etc.), mediante la labor de los Supervisores de las areas, a fin de garantizar que los procesos de trabajo se efectuén conforme a las
politicas y normas establecidas, se garantice la operatividad de la Tienda y que esta a su vez genere ventas y ganancias para la empresa.

2-. Coordinar, dirigir y supervisar la distribucién de mercancia en la Tienda, haciendo seguimiento al buen orden de los pasillos (sin
obstaculos de desperdicios, insumos o productos), a fin de que la exhibicidn, almacenaje y reserva de productos cumpla con los pardametros|
establecidos, e impulsen las Ventas.

3-.Guiar y resolver situaciones problemas que se den en la Tienda (como servicio al cliente, con el personal, en la seguridad, entre otros),
incluyendo relacionarse con otras unidades e instituciones (otras Gerencias de la empresa, proveedores, etc.), a fin de dar soluciones
efectivas que influyan de manera positiva para la empresa.

4-, Planificar, autorizar y velar por aspectos de Recursos Humanos relacionados con el personal de la Tienda bajo su supervision (implicando:
rotadion del personal, ausendias, movimientos, vacaciones, sanciones, evaluacion, requisiciones de personal, cumplimiento de normativas,
etc.), con el propdsito de proyectar y coordinar aspectos relacionados con el personal, de manera de promover y mantener un equipo de
trabajo cohesionado y productivo que influya en beneficio para la empresa.

5-. Coordinar y supervisar las actividades de inventarios (diario, semanal, mensual, etc.) de la Tienda Ferretotal ejecutadas por el personal
de Patio de Ventas y Operaciones, a fin de velar por la consistencia de los inventarios légicos Yy fisicos de mercanda, como sincerar el stock
de productos de la Tienda.

6-. Supervisar, corregir y velar por el cumplimiento de las normas de higiene y seguridad industrial de la Tienda, a fin de evitar accidentes
laborales en el personal, como accidentes de los clientes y/o relacionados.

7-. Dirigir el proceso de apertura y cierre de la Tienda, ejecutado por el personal de Seguridad, a fin de garantizar el cumplimiento del
horario de la sucursal, asegurar el buen estado de la Tienda, y el cumplimiento correcto de este proceso.

8-. Planificar en conjunto con los Supervisores de Tienda y el Auxiliar Comercial la ejecucién de charlas y/o entrenamientos de productos
dados por los proveedores o por el mismo personal de la Tienda al resto del personal, a fin de reforzar los conocimientos de la mercancia en
los trabajadores lo cual repercutird en un mejor servicio a los clientes y en la generacion de ventas.

9-. Supervisar y hacer seguimiento a las actividades de aseo y mantenimiento de la Tienda, a fin de garantizar el orden y limpieza de la
misma.

10.- Supervisar y controlar el proceso de "Pase a Patio" de mercandia, con la finalidad de ingresar los productos al Patio de Ventas para que
sea expuestos y vendidos a los dientes.

L_contribuvan en su desarrollo de carrera dentro de la empresa

11-. Reforzar, asesorar y estimular en el personal de la Tienda (Supervisores de Tienda, Supervisor de Recepcion, Asistentes de Tienda,
Auxiliares de Operaciones, etc.) el conocimiento de los productos que comercializa Ferretotal, en actividades de mercadeo y publicidad
(promociones), como también estimular su desarrollo laboral en la empresa, a fin de incrementar el conocimiento técnico del personal sobre
la mercandia y asi poder prestar un servicio mas eficiente a los clientes, como también cooperar en la formadoén del personal que

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO O T.S.U. EN MERCADEO, ADMINISTRACION O CARRERA AFIN.

EXPERIENCIA

DOS (2) ANOS DE EXPERIENCIA EN GERENCIA DE EMPRESAS DE SERVICIOS Y EN MANEJO DE PERSONAL.

CONOCIMIENTOS

MANEJO DE PROCESOS DE: MERCHANDISING, VENTAS, ATENCION AL PUBLICO Y SUPERVISION DE PERSONAL. MANEJO DE PROGRAMAS
BAJO AMBIENTE WINDOWS: WORD Y EXCEL.

SUBGERENTE 336 |
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COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:
ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; 10) ES IMPRESCINDIBLE
COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN x
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .
2.- RESPONSABILIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.
3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:
ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.
5.- COMUNICACION: x
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AELITD AL TZAD CIIC EEEFTAG BN Bl CONTEVTO ABCANIZACIONAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. X
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE x
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
SUPERVISOR INMEDIATO (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO




COMPANIA:

DESCRIPCION DE CARGO

FERRETOTAL CARACAS, C.A.
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IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

.
SUPERVISOR DE RECEPCION

345

CARACAS, PANAMERICANA,
MARACATBO.

PROPOSITO GENERAL

OOORDINAR Y SUPERVISAR HL PROCESO DE RECEPCION DE MERCANCIA (RECEPCION, ALMACENATE, QODIFICACION Y DESPACHO) DE LA
TIENDA FERRETOTAL, OON H. PROPOSITO DE GARANTIZAR LA ODRRECTA RECEPCIONY DESPACHO DE PRODUCTOS A LA TIENDA Y AL

PATIO DEVENTAS PARA QUE SEAN OFRECIDOS A LGS CLIENTES, DE ACUERDO A LAS NORMAS Y PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS POR.
LA VICHPRESIDENCIA DE OPERACIONES.

—

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA

GERENCIA

AREA O DEPARTAMENTO

VICEPRESIDENCTIA DE OPERACIONES

GIRFNCIA DE OPERACIONES
{FERRETOTAL)

RECEPCION MERCANCIA
{TIENDAS)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE SUCURSAL

SUPERVISOR DIRECTO

GERENTE DE TIENDA

TITULO DEL CARGO

SUPERVISOR DE RECEPCION

345

SUPERVISADOS

AUXTLTAR DE OPERACIONES ( )

ASISTENTES DE TIENDA ()

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

CLIENTES

PROVEEDOR CLIENTES PROVEEDOR
. PROVEEDORES ¥
GERENCIA DE TIENDA (AREAS DE PATIO | GERENGIA DE TIENDA (AREAS DE PATIO
DE VENTAS Y ADMINISTRACION) DEVENTAS Y ADMINIS TRACION) CLENTES DE LA TENDA TRANSPORTISTAS DE LAS
EMPRESAS Y .
GERENCIA DE COMERCIALIZAGION Y GERENCIA DE GOMERGIALIZAGION, TRANSPORTISTAS DE LOS
RECURSOS HUMANOS. ALMACEN Y RECURSCS HUMANOS. PROVEEDORES DE LA EMPRESA. | po sWEEDORES.
. TRANSPORTISTAS DE LOS
GERENCIA DE INFORMATICA Y SISTEMAS. | GERENCIA DE NFORMATICA Y SISTRMAS | | RANSPORTIST!
RRHH000{ 11/2002)5VK. ORIGINAL : GHRENCIA DE RECURS0S HIMANOS oYM

SUPERVISOR DE RECEPCION

345
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Coordinar y supervisar el ingreso de mercancia al area de Operaciones conforme a lo que registra la documentacidn de compra, a fin de
garantizar que la mercancia cumpla con los requisitos de cantidad y de descripcion conforme a la compra hecha por la empresa.

2-. Coordinar y supervisar el proceso de almacenaje, identificacion y distribucion de la mercanda al Patio de Ventas, a fin de garantizar que
la mercancia cumpla con los parémetros dictados por la Gerenda de Tienda, y que ingresen al Patio de Ventas cumpliendo con todos los
requisitos (de identificacion y despacho) de manera de procurar la agilizacion de los demas procesos de ventas y cobro en la Tienda.

3-. Coordinar cambios y/o devoluciones de mercancia con los proveedores de la empresa, conforme a los pardmetros dados por la Gerencia
de la Tienda y en conjunto con el Controlador de Inventarios quien tramita las mismas a la Gerendia de Comercializacién, a fin de solucionar
reclamos a facturas (sean por faltas o sobrantes de mercanda, por mercancia en mal estado y/o no apta para la venta).

4-. Coordinar los aspectos relacionados a Recursos Humanos del personal a su cargo (horarios, adiestramiento del personal nuevo,
cumplimiento de normas, sanciones, uniformes, etc.), notificando informaciones y variaciones a la Analista de Recursos Humanos y a la
Gerencia de Tienda cuando asi lo requiera, con el propésito de que se cumplan las normas establecidas por la Gerencia de RRHH y procurar
un equipo de trabajo productivo.

5-. Mantener actualizado en el sistema (SAID) la relacion de facturas y proveedores recibidos, con el fin de mantener informado a la
Gerencia de Tienda y al area Comerdial sobre las érdenes de compras recibidas y por redbir, asi como completar el Back Orden (orden
parcialmente recibida).

6-. Atender y gestionar la recepcion de mercancia con redamos, a fin de entregar la documentacién con prontitud al Auxiliar Comerdial de la
Tienda para que se agilice la resoludon del reclamo con el proveedor.

7-. Registrar y supervisar el proceso de carga de informacion en el Sistema Said sobre cantidades de productos recibidos aptos o dafiados,
como informar al area Comercial sobre los productos con errores en los empaques de compra, a fin de garantizar el correcto llenado de los
formularios de control intemo y de reclamos, emitir informacidn confiable sobre el stock de mercada y gestionar los cambios de las ordenes
de compras.

8-. Elaborar y enviar el formulario de "Control de Llegada de Mercancia y Reportes" a las unidades correspondientes, a fin de mantener
actualizada la informadion de ingreso de mercancia.

9-. Coordinar la recepddn de mercancia proveniente de traslados (Transferencias y Transitos), a fin de gestionar con los transportistas
internos y con el personal correspondiente para la continuidad del proceso de traslados de mercancia intertiendas.

10-. Informar al equipo supervisorio la llegada de nuevos productos a la Tienda, a fin de que los Asistentes de Tienda sean informados antes
de que los productos salgan al Patio de Ventas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO O T.S.U. EN AREA RELACIONADA A ALMACEN, MERCADEO, ADMINISTRACION O CARRERA AFIN.

EXPERIENCIA

UN (1) ANO DE EXPERIENCIA EN RECEPCION DE MERCANCIA Y ALMACEN, COMO EN SUPERVISION DE PERSONAL.

CONOCIMIENTOS

MANEJO DE PROGRAMA EN WINDOWS: WORD Y EXCEL. PREFERIBLEMENTE CONOCIMIENTOS EN PRODUCTOS FERRETEROS.
CONOCIMIENTOS BASICOS CONTABLES, EN INVENTARIO Y EN COMPRAS.

SUPERVISOR DE RECEPCION 345 |
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COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:
ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; 10) ES IMPRESCINDIBLE
COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN x
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .
2.- RESPONSABILIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.
3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:
ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.
5.- COMUNICACION: x
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AELITD AL TZAD CIIC EEEFTAG BN Bl CONTEVTO ABCANIZACIONAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. x
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE x
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
SUPERVISOR INMEDIATO (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO




COMPANIA:
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IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

SUPERVISOR DE TIENDA

342

CARACAS, PANAMERICANA,
MARACATBO.

PROPOSITO GENERAL

OOORDINAR Y SUPERVISAR AL PERSONAL DE TRABAIO EN LAS DISTINTAS AREAS DE LA TIENDA (PATIO DE VENTAS, CAJAS, MODULO DE
ATENCION AL CLIENTE, ENTRE OTRDS), CON EL. PROPOSITO DE GARANTIZAR UN SERVICIO QUE SATISFAGA A LACLIENTHA, EICIENCIA
EN LA EXHIBEICION DE MERCANCIA, OOMO TAMBIEN ASEGURAR QUE LOS PROCEDIMIENTOS DE TRABAIO SE REALICEN DE MANERA

OORRECTA, DE ACUERDO A LOS PARAMETROS ESTABLECIDOS POR LA GERENCIA DE TIENDA

—

PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA GERENCIA AREA O DEPARTAMENTO
GIRFNCIA DE OPERACIONES

VICEPRESIDENCTIA DE OPERACIONES {(FERRETOTAL) GERENCIA (TIENDAS)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE TIENDA

SUPERVISOR DIRECTO

SUBGERENTE

TITULO DEL CARGO

SUPERVISOR DE TIENDA

SUPERVISADOS

ASISTENTE DE TIENDA ( 15)

RELACIONES INTERNAS

RELACIONES EXTERNAS

CLIENTES PROVEEDOR CLTENTES PROVEEDOR
GERENCIA DE OPERACIONES (TIENDA: GERENCIA DE OPERACIONES (TIENDA:
AREAS DE OPERACIONES Y AREAS DE OPERAGIONES Y CLIENTES DE FERRETOTAL PROVEEDORES DE FERRETOTAL
ADMINISTRACION DE TIENDA) ADMINISTRAGION DE TIENDA)

GERENCIA DE ADMINISTRAQON (AREA
DE CONTABILIDAD)

GERENCIA DE ADMINIS TRACION (AREA
DE CONTAHLIDAD)

PROMOTORES DE LOS
PRODUCTOS COMERCIALIZADOS

GERENCIA DE OPERACONES (DEMAS
TIENDAS FERRETOTAL)

GERENCIA DE OPERACIONES (DEMAS
TIENDAS FERRETOTAL)

RIFHO00( 1172002 )5UR

ORIGINAL : GERENCIA DE RECURS0S5 HIMANGOS

SUPERVISOR DE TIENDA

342
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Coordinar y supervisar la gestion de los Asistentes de Tienda en actividades (técnicas de ventas, servicio al cliente, conocimiento sobre
los productos, manejo de procedimientos, entre otros) del Piso de Ventas incluyendo el mostrador y area de pinturas, a fin de garantizar el
mejor desempefio en el Piso de Ventas para prestar en un servicio eficiente a los clientes.

2-. Coordinar y supervisar al personal en la realizacion del merchandising de los productos (ubicacién, exhibicion y distribuciéon) en el Piso de
Ventas, asi como también la elaboracion de exhibiciones para ofertas, temporadas altas, etc, conforme a los parametros correctos de
exhibicién dados por la Gerencia de Tienda, a fin de lograr la mejor administracion del espacio y procurar una presentacion de los productos|
de la tienda que sea atractiva y disponible a los clientes y a su vez estimule las ventas.

3-. Atender, efectuar y solucionar problemas que se presenten en el Patio de Ventas relacionandos con clientes, con el objeto de mejorar el
servicio dado a la dientela aumentando su nivel de satisfaccion, y asi generar futuras ventas.

4-, Evaluar y notificar al Subgerente correspondiente sobre la rotacion de los productos como las necesidades de la Tienda de nuevos
productos, a fin de hacer sugerencias de compras de productos que repercutan en un incremento de las ventas de la empresa.

5-. Efectuar eventualmente negociaciones especiales de ventas de mercancia, a fin de contribuir con las ventas de la Tienda.

6-. Coordinar los aspectos relacionados al manejo de personal tales como: permisos, vacaciones, horarios, reposos, sanciones,
adiestramiento de personal nuevo, cumplimiento de normas, uniformes, y demas aspectos relacionados a Recursos Humanos, notificando
informaciones y variaciones a la Analista de Recursos Humanos y a la Gerenda de Tienda cuando asi lo requiera, con el propdsito de
garantizar el cumplimiento de la normativa establecida por la Gerencia de RRHH en los aspectos mencionados.

7-. Asesorar y canalizar a los clientes en cuanto a las opciones de servicios y productos que se ofrecen en la Tienda, a fin de garantizar la
satisfaccion de los clientes e impulsar ventas.

8-. Coordinar, autorizar y supervisar al personal y a las actividades relacionadas a las areas de la Tienda como son: Caja, mddulo de
atencion al cliente, devoluciones, etc., incluyendo solventar situaciones como devoluciones y las que se producen en el drea Caja, de acuerdo
a los procedimientos y normativas estipuladas por la empresa para tales casos, a fin de asegurar la exitosa ejecucion de los procesos de
trabajo, generar ventas en la empresa, y un servido efidente a los clientes.

9-. Supervisar y corregir aspectos relacionados al Patio de Ventas como: inventarios de mercancia, preciacion, codificacion, etiquetaje de
productos, transferencias de mercancia, entre otros, a fin de garantizar la correcta ejecucion de tales procedimientos, asi como también
disminuir los errores de preciacion, codificacion y etiquetaje de productos en el Patio de Ventas que afectan las ventas.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION

ESTUDIANTE UNIVERSITARIO O T.S.U. EN MERCADEO, ADMINISTRACION O CARRERA AFIN.

EXPERIENCIA

UN (1) ANO DE EXPERIENCIA EN FERRETERIA Y EN MANEJO DE PERSONAL.

CONOCIMIENTOS

MANEJO DE PROCESOS DE: MERCHANDISIG, VENTAS, ATENCION AL PUBLICO Y SUPERVISION DE PERSONAL. CONOCIMIENTOS DE
PRODUCTOS FERRETEROS. CONOCIMIENTOS BASICOS DE PROGRAMAS BAJO AMBIENTE WINDOWS: WORD Y EXCEL.

SUPERVISOR DE TIENDA 342 I
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COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:
ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; 10) ES IMPRESCINDIBLE
COMPETENCIAS 1 2 3 4 5 6| 7 8 9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN x
COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .
2.- RESPONSABILIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.
3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPARNIA:
ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X
OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.
5.- COMUNICACION: x
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AELITD AL TZAD CIIC EEEFTAG BN Bl CONTEVTO ABCANIZACIONAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. x
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE x
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES,
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
OTRAS COMPETENCIAS
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
SUPERVISOR INMEDIATO (GERENCIA DE AREA)
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO




COMPANIA:

DESCRIPCION DE CARGO
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FERRETOTAL CARACAS, C.A.

IDENTIFICACION DEL CARGO

TITULO DEL CARGO

(CODIGO DEL CARGO)

UBICACION GEOGRAFICA

ASISTENTE DE TIENDA

148

CARACAS, PANAMERICANA,
MARACATBO.

PROPOSITO GENERAL

ASESORAR Y OFRECER A LOS CLIENTES LAS OPCIONES EN CUANTO A SERVICIOS Y PRODUCTOS QUE COMERCIALIZAN LAS TIENDAS
FERRETOTAL, ADEMAS DE TUTOREAR AL PERSONAL DE LA TIENDA EN B OONOCIMIENTO DE LA MERCANCIA, OON H_PROPOSITO DE
GENERAR VENTAS QUE SATISFAGAN LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y QONTRIBUYAN Al LOGRO DE LOS OBIETTVOS FOONOMIOOS
DE LA TIENDA, DE ACUERDO A LAS NORMAS Y POLITICAS ESTABLECIDAS POR LA VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA.

—
PRESIDENCIA /VICEPRESIDENCIA GERENCIA AREA O DEPARTAMENTO
GERENCIA DE OPERACIONES
VICEPRESIDENCIA DE OPERACIONES (FERRETOTAI) OPERACIONES (TIENDA)

OTRA AREA O DEPARTAMENTO:

UBICACION DEL CARGO

SUPERVISOR INDIRECTO

GERENTE DE TIENDA

SUPERVISOR DIRECTO

SUBGERENTE

TITULO DEL CARGO

ASISTENTE DE TIEN D

148

SUPERVISADOS
NINGUNO
RELACIONES INTERNAS RELACIONES EXTERNAS
CLIENTES PROVEEDOR CLIENTES PROVEEDOR

CLIENTES DE LATEENDA

(;lfnﬂg:lnn.: ;)E OPERACIONES {PERSONAL YU -
GENERAL}

GERENCIA DE OPERAQIONES (DEMAS

TIENDAS FERRETOTAL)

RRHHO000{11/2002)SVH. ORIGINAL : GHRENCIA DE RECURS0S HIMANOS orm

ASISTENTE DE TIENDA

148 |
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FINALIDADES DEL CARGO AYUDA DE VERBOS

1-. Atender y asesorar técnicamente en cuanto a productos y servicios a los usuarios de la Tienda por via telefénica o personalmente, con el
fin de satisfacer las necesidades de los clientes con respecto a informacion sobre productos y servicos y generar ventas en la Tienda.

2-. Cotizar, tramitar, y efectuar ventas, descuentos y demas aspectos relacionados con el servicio que brinda la Tienda a los clientes, a fin de
hacer seguimiento a las cotizaciones efectuadas e impulsar ventas que contribuyan a lograr los objetivos econémicos de Ventas propuestos
para la Tienda.

3-. Identificar e informar a la Subgerencia acerca de las necesidades de nuevos productos para la Tienda, con el propdsito de que se cuente
con las lineas de productos requeridas y atractivas para los clientes para incrementar las ventas.

4-, Controlar que el merchandising, exhibicones y reservas de productos de la tienda cumplan con los parametros de simetria, preciado,
ventas por impulso, linea de productos, ofertas por encartes, temporadas altas, entre otros. establecidos por la Gerencia de Tienda, a fin de
garantizar que se mantenga la presentacion y disposicion de la mercancia de manera asequible para los clientes, como también la procura
del orden y la eficiencia en tales procedimientos dentro de la Tienda.

5-. Participar en el proceso de inventario, realizando los conteos de productos como otras actividades indicadas por la Gerencia de Tienda, a
fin de cooperar en la constatacién del stock de mercancia que posee la tienda y las respectivas correcciones.

6-. Asesorar, tutorear, ensefiar y reforzar en el personal del Patio de Ventas el conocimiento de los productos que comercializa Ferretotal,
siendo inducciones de caracter formal (a través de cursos o entrenamientos) e informal (a través de consultas), a fin de incrementar el
concimiento técnico del personal sobre la mercancia y asi poder prestar un servicio mas eficiente a los clientes.

PERFIL DEL CARGO

EDUCACION
BACHILLER.
EXPERIENCIA
CINCO (5) ARNOS DE EXPERIENCIA EN EL AREA FERRETERA.
CONOCIMIENTOS

AMPLIOS CONOCIMIENTOS DE PRODUCTOS FERRETEROS Y DEL ENTONO (COMPETIDORES, CASAS ESPECIALISTAS, ETC.) FERRETERO.

ASISTENTE DE TIENDA 148

COMPETENCIAS REQUERIDAS PARA DESEMPENAR EL CARGO DE FORMA EXCELENTE:

ESCALA: (1) NO ES NECESARIA; (10) ES IMPRESCINDIBLE

COMPETENCIAS 1 2 3] 4 5|67 8]|9 10
1.- HONESTIDAD, INTEGRIDAD, SINCERIDAD:
ES LA DISPOSICION PARA CONDUCIRSE BAJO NORMAS MORALES Y ETICAS, MANTENIENDO UN X

COMPROMISO REAL CON LA HONESTIDAD-VERDAD EN TODAS LAS SITUACIONES Y DECISIONES
QUE SE LE PRESENTEN .

2.- RESPONSABILIDAD:

ES LA DISPOSICION PARA CUMPLIR CON LAS NORMAS Y ESTANDARES VALORADOS EN LA X
EMPRESA.

3.- COMPROMISO E IDENTIFICACION CON LA COMPANIA:

ES LA DISPOSICION DE ALINEAR LOS VALORES E INTERESES PERSONALES , CON LOS X

OBJETIVOS E INTERESES DE LA ORGANIZACION.
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4.- FLEXIBILIDAD-DISPOSICION AL CAMBIO:
ES LA HABILIDAD DE ENTENDER Y AJUSTARSE EFICAZMENTE A SITUACIONES DE CAMBIO X
REQUERIDAS POR LA ORGANIZACION Y POR EL PUESTO DE TRABAJO.
5.- COMUNICACION: x
ES LA HABILIDAD DE INTERCAMBIAR INFORMACION VERBAL Y ESCRITA, DE MANERA EFICAZ.
6.- CAPACIDAD PARA TRABAJAR BAJO PRESION:
ES LA CAPACIDAD DE RESPONDER EFECTIVAMENTE, MANTENIENDO EL CONTROL Y LA CALMA, X
BAJO SITUACIONES DE ESTRES.
7.- TRABAJO EN EQUIPO Y COLABORACION:
ES LA CAPACIDAD PARA TRABAJAR E INTEGRARSE GENUINAMENTE CON OTROS, EN LA X
CONSECUCION DE OBJETIVOS COMUNES.
8.- PROACTIVIDAD Y MOTIVACION AL LOGRO:
ES LA DISPOSICION DE ACTUAR EN FORMA ANTICIPADA CON EL FIN DE MEJORAR SUS X
PROCESOS DE TRABAJO, SOBREPASAR CONSTANTEMENTE LOS ESTANDARES, ASI COMO
RESPONDER RESPONSABLEMENTE ANTE CUALQUIER SITUACION.
9.- CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y DE LA COMPETENCIA:
SE REFIERE A MANTENERSE ACTUALIZADO, EN RELACION A LOS PRODUCTOS Y LA X
COMPETENCIA, APLICANDO LOS CONOCIMIENTOS EN BENEFICIO DE LA ORGANIZACION.
10.- CONOCIMIENTO DEL ENTORNO:
SE REFIERE A LA DISPOSICION PARA MANTENERSE INFORMADO EN RELACION A LAS X
TENDENCIAS ACTUALES Y FUTURAS DEL MERCADO, CON EL FIN DE PREVER Y APROVECHAR O
AELITD AL 170D CLIC EEECTAS BN EL CONTEVTA ABGANIZACIONAL
11.- ORDEN Y CAPACIDAD VOLUMETRICA:
ES LA HABILIDAD PARA ORGANIZAR EL ESPACIO DE MANERA OPTIMA. X
12.- TOMA DE DECISIONES:
ES LA CAPACIDAD PARA TOMAR UN CURSO DE ACCION RESPECTO A SITUACIONES Y/O X
PROBLEMAS, CONSIDERANDO Y ASUMIENDO LA RESPONSABILIDAD POR SUS CONSECUENCIAS.
13.- CAPACIDAD PARA PLANIFICAR:
ES LA HABILIDAD PARA ESTABLECER OBJETIVOS Y METAS , CON AMPLITUD Y VISION DE X
CONJUNTO.
14.- SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y/O EXTERNO
ES LA DISPOSICION PARA AYUDAR O SERVIR A LOS DEMAS Y SATISFACER SUS NECESIDADES. X
15.- IMPACTO E INFLUENCIA:
CAPACIDAD PARA PERSUADIR, CONVENCER O INFLUIR EN LOS DEMAS PARA LOGRAR UNA X
ACCION O META ORGANIZACIONAL.
16.- LIDERAZGO
CAPACIDAD O POTENCIALIDAD DE CONDUCIR LA ACTUACION DE OTRAS PERSONAS O DE UN X
EQUIPO DE TRABAJO.
17.- ORGANIZACION DEL TRABAJO:
MANERA DE ORGANIZAR LAS RUTINAS DIARIAS, TALES COMO: VISITAS DE CLIENTES, X
PRODUCTOS A OFRECER, ENTRE OTROS, LO CUAL NO IMPLICA UN PROCESO DE PLANIFICACION
conua
18.- ESTRATEGIAS DE VENTA:
SE REFIERE A LA HABILIDAD PARA INVENTAR, CREAR Y ESTABLECER LAS BASES NECESARIAS X
PARA CONCRETAR UNA VENTA, YA SEA EN EL MOMENTO O A FUTURO.
19.- IMAGEN PERSONAL:
IMAGEN QUE PROYECTA, PERCEPCION EN CUANTO A: ATENCION, TRATO, ASPECTO FISICO. x
OTRAS COMPETENCIAS
HABILIDAD PARA ENSENAR Y SER PEDAGOGICO.
REVISADO POR: APROBADO POR:
ELABORADO POR:
(SUPERVISOR INMEDIATO) GERENCIA DE AREA
INOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
FECHA:
[FECHA: FECHA: NOMBRE Y APELLIDO
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ANEXO II. Presentacion Panel de Expertos

sSavare / Fervetotal

)] erLvo

* selecelon del cargo weta para el Plawn de Carrera.

* Definir Los retos, responsabilidades, situaciones criticas
Yy claves de cada cargo.

* lddentificar los ocupantes con mejor desempeino de Los
cargos en estudio.

* ldentificar las competencins criticas (5) para cadn
cargo.



—

_— /&/

COMPETENCLAS

Conjunto de caracteristicas personales, expresada a través de
conductas, que produzean un desempeino superior en un
puesto o rol especifico, en una organizacibn Y en una
sttuactdw determinada.

Hay Gqroup
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Planificacld

n ole Cavvera

Tiene por objetivo lolentificar Los posibles cursos de desarvollo
que posee una persona dentro de una organizacion.

Hay Group

T’Lpos de Cavrern

Profesional  Profesional Sr.  Especialista A Carvern
Téenicn
Lider
Carvern Profesional
cevencial
Gerente

’ Ho 5 GYo up

139



4
g

Cargos: Todos, comenzando por el cargo base hasta Legar
al cargo weta.

Habilidades Téenicas: Se  definirdn  los  retos Yy
responsabilicdades especificas de cada cargo.

Competencias: Se definlran la competencins requeridas
para el cargo Y las que se desarrollavdn para futuras
posiclones.

Contador

Conocimiento de
politicas y

Habilidad para
manejar varios

Busea Yy
¢
comparte

Jempto

ldentifica
expectativas del

hacer caleulos
precisos

Preparayr
declaraciones
financieras.

su desarvollo
personal.

procedimientos proyectos. nformacién. cliente.
dela empresa. Habilidad para | Analiza Analiza
Habilidad para priovizar taveas. | problemas. problemas y
Preparar Provueve el aspectos claves.
it/ecmm/ciow@s trabajo en equipo. | Entrena Y
financieras. desarrollo a otros.
Aslstente al Conocimiento Conoclmlento de | Compromiso con | Busca y
Contador Gewneral de los politicas y La calidaot. comparte
Procesos procedimientos Receptivo a informacion.
contables. de Lo empresa. nuevas idess. Analiza
Habilidad para | pabilidad para Preocupadopor | Problemas.

Promueve el

trabajo en equipo.

140
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Anexo Ill. Entrevistas Incidentes Criticos

HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente Division de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 1 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 19 anos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Asistente de Ventas,
Telemarketer, Asistente de compras, Asistente de
Mercadeo, Supervisor Producto, Gerente de Producto,
Coordinador Ventas, Gerente General de Ventas,

Gerente de Ventas Operaciones.

Cargo Actual: Gerente Division de Ventas

Liderazgo (Coaching)

¢Como motivas a tus colaboradores directos o indirectos? ¢Qué métodos consideras que dan
mejores resultados?

Mi herramienta fundamental es la comunicacion, me acostumbro a realizar reuniones
informales con mi grupo. Me gusta transmitir conocimientos y mantener a mi equipo
de trabajo informado. Me gusta la gente, confio en mi equipo de trabajo y me
maneja de forma empatica con cada uno de ellos.

Soy respetada por mi grupo, respetan mis opiniones y decisiones. Me he encargado
de modelar conductas y demostrar con hechos como deben hacerse las cosas.

Me considero un Lider, la gente se siente cdmoda trabajando conmigo. Ya se me
han presentado casos en que mis empleados quieren por su crecimiento profesional
trabajar en otras areas y un tiempo después han regresado pidiéndome otra
oportunidad para trabajar nuevamente conmigo.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada .‘
« Consolidable “p
e Amejorar XX
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Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre alguin proyecto de cuya implementacién usted haya sido responsable. Precise
pasos y tiempos del mismo, si se cumplieron los pasos establecidos, como realizé la planificacion.

Ella fue responsable del proyecto de consolidacion del departamento de ventas. Lo
primero que hizo fue constituir su equipo de trabajo con aquellas personas que la
apoyarian de forma efectiva en el alcance del objetivo planteado. Trabajé duro en
ampliar sus conocimientos del entorno y del mercado. En aquel momento los
resultados fueron alcanzados pero gracias al ensayo y error, hoy hubiera se hubiera
apoyado indiscutiblemente en la planificacion.

Hoy en dia es una de sus herramientas de trabajo mas utilizadas, se guia por la
planificacion en Project, por un check list que mantiene de actividades por cumplir,
lleva su agenda con puntos pendientes, organiza su tiempo en funciéon de los
objetivos por alcanzar y hace seguimiento.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .
¢ Consolidable ‘.‘
o Amejorar (X O

Trabajo bajo presion

Describeme la situaciéon laboral mas tensa que hayas debido resolver. ;Qué hiciste?

Liderar constantemente con los Vicepresidentes de la organizacién, por manejar
tantas areas del negocio y por tener una excelente relacion con el Presidente de la
empresa, la relaciéon con los VP no es la mas fluida hay una lucha excesiva de poder.

No ha sido sencillo pero ella ha manejado esas relaciones con respeto, con mucha
comunicacién y profesionalismo.

Ella se siente motivada por los constantes retos que maneja en su posicion.
Por trabajar en un mundo principalmente de hombres y por tener el grado de
responsabilidad que maneja dentro de la organizacion la presion es parte de su dia a

dia.

Otro aspecto que ha representando presion para ella, es en el momento que le ha
tocado negociar por personas que tienen afios en la empresa y que son mucho
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mayor que ella, cambios de cargos para evitar ser despedidos.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable “‘
e A mejorar .

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ¢Por qué? ;Qué paso?
¢Qué hiciste?

Las decisiones mas complicadas que ha tenido que tomar son las relacionadas con
reduccion de personal. Despedir empleados es una accién dificil de tomar. En esos
casos ha tenido que analizar la situacion con sumo cuidado, asegurandose de basar
su decisidn en aspectos relacionados con el desempefio de los empleados.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable ‘d’

o A mejorar XD

Conocimiento del Entorno

¢Coémo ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Si hablamos del grupo Savake Ferretotal el competidor directo en Beco Bloom. Como
distribuidores ferreteros somos el nimero 1 a nivel nacional, nuestras herramientas
son principalmente el recurso humano de nuestra empresa, la variedad de productos
que ofrecemos y el buen manejo de las divisas de Cadivi.
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Si hablamos Unicamente de Ferretotal nuestro competidor directo es Ferreteria Epa
pero considero que nosotros representamos un ejemplo a seguir sobre todo
hablando del concepto de las tiendas, de los empaques de los productos y de la
distribucion del espacio.

Uno de los aspectos que la competencia tiene mas a su favor es el elemento precio,
sus productos muchas veces se encuentran por debajo de los precios ofrecidos por
Savake Ferretotal pero esto ha sido un elemento de andlisis y no nos interesa ser
reconocidos por los bajos precios, su norte es ser reconocidos por la calidad de los
productos y por la excelente atencion que reciben los clientes en nuestras tiendas.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable “‘
e A mejorar XX
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente Division de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 1 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 19 afios Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Asistente de Ventas,

Telemarketer, Asistente de compras, Asistente de
Mercadeo, Supervisor Producto, Gerente de Producto,
Coordinador Ventas, Gerente General de Ventas,
Gerente de Ventas Operaciones.

Cargo Actual: Gerente Division de Ventas

Liderazgo (Coaching)

¢Cémo motivas a tus colaboradores directos o indirectos? ;Qué métodos consideras que dan
mejores resultados?

Mi herramienta fundamental es la comunicacion, me acostumbro a realizar reuniones
informales con mi grupo. Me gusta transmitir conocimientos y mantener a mi equipo
de trabajo informado. Me gusta la gente, confio en mi equipo de trabajo y me
maneja de forma empatica con cada uno de ellos.

Soy respetada por mi grupo, respetan mis opiniones y decisiones. Me he encargado
de modelar conductas y demostrar con hechos como deben hacerse las cosas.

Me considero un Lider, la gente se siente comoda trabajando conmigo. Ya se me
han presentado casos en que mis empleados quieren por su crecimiento profesional
trabajar en otras areas y un tiempo después han regresado pidiéndome otra
oportunidad para trabajar nuevamente conmigo.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
o Consolidable ‘d’
o A mejorar X
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Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre algtin proyecto de cuya implementacion usted haya sido responsable. Precise
pasos y tiempos del mismo, si se cumplieron los pasos establecidos, como realiz6 la planificacion.

Ella fue responsable del proyecto de consolidacion del departamento de ventas. Lo
primero que hizo fue constituir su equipo de trabajo con aquellas personas que la
apoyarian de forma efectiva en el alcance del objetivo planteado. Trabajoé duro en
ampliar sus conocimientos del entorno y del mercado. En aquel momento los
resultados fueron alcanzados pero gracias al ensayo y error, hoy hubiera se hubiera
apoyado indiscutiblemente en la planificacion.

Hoy en dia es una de sus herramientas de trabajo mas utilizadas, se guia por la
planificacién en Project, por un check list que mantiene de actividades por cumplir,
lleva su agenda con puntos pendientes, organiza su tiempo en funciéon de los
objetivos por alcanzar y hace seguimiento.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
o A mejorar

Trabajo bajo presion

Describeme la situacion laboral mas tensa que hayas debido resolver. ;Qué hiciste?

Liderar constantemente con los Vicepresidentes de la organizaciéon, por manejar
tantas areas del negocio y por tener una excelente relacion con el Presidente de la
empresa, la relacion con los VP no es la mas fluida hay una lucha excesiva de poder.

No ha sido sencillo pero ella ha manejado esas relaciones con respeto, con mucha
comunicacién y profesionalismo.

Ella se siente motivada por los constantes retos que maneja en su posicion.

Por trabajar en un mundo principalmente de hombres y por tener el grado de
responsabilidad que maneja dentro de la organizacion la presion es parte de su dia a
dia.

Otro aspecto que ha representando presion para ella, es en el momento que le ha
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tocado negociar por personas que tienen afios en la empresa y que son mucho
mayor que ella, cambios de cargos para evitar ser despedidos.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar X

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ;Por qué? :Qué paso?
¢Qué hiciste?

Las decisiones mas complicadas que ha tenido que tomar son las relacionadas con
reduccion de personal. Despedir empleados es una accién dificil de tomar. En esos
casos ha tenido que analizar la situacion con sumo cuidado, asegurandose de basar
su decisidn en aspectos relacionados con el desempefio de los empleados.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Conocimiento del Entorno

¢Como ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Si hablamos del grupo Savake Ferretotal el competidor directo en Beco Bloom. Como
distribuidores ferreteros somos el nimero 1 a nivel nacional, nuestras herramientas
son principalmente el recurso humano de nuestra empresa, la variedad de productos
que ofrecemos y el buen manejo de las divisas de Cadivi.
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Si hablamos Unicamente de Ferretotal nuestro competidor directo es Ferreteria Epa
pero considero que nosotros representamos un ejemplo a seguir sobre todo
hablando del concepto de las tiendas, de los empaques de los productos y de la
distribucion del espacio.

Uno de los aspectos que la competencia tiene mas a su favor es el elemento precio,
sus productos muchas veces se encuentran por debajo de los precios ofrecidos por
Savake Ferretotal pero esto ha sido un elemento de andlisis y no nos interesa ser
reconocidos por los bajos precios, su norte es ser reconocidos por la calidad de los
productos y por la excelente atencion que reciben los clientes en nuestras tiendas.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar XX
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Supervisor de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 3 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 10 afios Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Gte ventas Maracaibo,
vendedor y supervisor de ventas

Cargo Actual: Supervisor de Ventas

Liderazgo

¢Como hace para reunir a personas que no les gusta trabajar juntas? ;:Cémo hace para que logren
unificar sus criterios de abordaje de las tareas?

Promuevo principalmente el trabajo en equipo, al tener territorios y clientes en
comun no puede permitir que las diferencias internas afecten el negocio.

Constantemente le transmite a mi equipo la importancia de la comunicacién, del
trabajo en equipo y de la valoracidn de los clientes.

Busco negociar, conciliar con su equipo, trabajé con ellos directamente y me
preocupo por modelarles conductas.

Les transmito la importancia de los objetivos comunes que constantemente tienen
en su trabajo.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
e A mejorar X

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre algtiin proyecto de cuya implementacién usted haya sido responsable. Precise
pasos y tiempos del mismo, si se cumplieron los pasos establecidos, como realizé la planificacion.

Tiene el proyecto de entrenar a vendedores y supervisores.

Comienza por el disefio del programa y el desarrollo del cronograma de trabajo
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donde incluye los puntos relevantes que quiere transmitir, desarrolla el recorrido por
las demas areas del negocio vy les refuerza la vision general del negocio.

Para las actividades diarias, se maneja por un plan de trabajo que elabora por
actividades. Sigue el plan establecido pero de forma flexible para poder atender
aquellos asuntos que no se encuentren formalmente dentro del plan.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
e Consolidable “‘
o A mejorar XD ‘

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.
Constantemente le da recomendaciones al grupo sobre todo en el area de ventas.

Negativa: Le toco evaluar a su nuevo grupo de trabajadores, les comunico de forma
precisa que se necesitaba alcanzar y que requeria de cada uno de ellos. Converso
con un vendedor en particular que tenia orden de despido, le dio la oportunidad.
Pidi6 que la liquidacién del empleado fuera suspendida. Lamentablemente se
equivoco con la decision que tomo, el empleado empeoro y finalmente tuvo que
despedirlo.

Positiva: Habia que coordinar unas reuniones con los clientes por cambios en las
condiciones que no eran buenas para Savake. Pidi6 al departamento de cobranzas
mantener a este cliente en stand by, hasta poder realizar las reuniones pendientes.
Su propuesta fue escuchado y finalmente de lograron los resultados deseados.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
A mejorar XX
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Trabajo bajo presion

Describeme la situacion laboral mas tensa que hayas debido resolver. ;Qué hiciste?

Solicita a su Jefe para otorgarle al cliente dias de gracia en el pago, queria apoyar a
los vendedores por las distancias de las zonas donde debia realizar los cobros, sobre
todo lo penso para las zonas foraneas. Su jefe lo aprobd. El hizo una lista de clientes
a los que se les aplicaria este beneficio, pensd que se trataba de una propuesta
abierta y fue incluyendo otros clientes. Con esta propuesta favorecié notablemente a
su grupo de vendedores. Los demds vendedores pidieron una revision de la
propuesta, esta situacion llego a manos de los jefes, genero problemas vy crisis en el
departamento. Tuvo un llamado fuerte de atenciéon y le toco hacer una revision
detallada con su Jefe sobre la propuesta inicial y el andlisis de las consecuencias
ocasionadas.

Presidn para el se traduce en situaciones por resolver.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘.
« Consolidable sdp

e A mejorar

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfacciéon de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

No cuenta con un sistema de medicién establecido. El mide la satisfaccion de sus
clientes a través de las conversaciones que mantienen, a través de las visitas que
realiza a los clientes, a través de aquellos proyectos que son desarrollados en
conjunto. Una forma que le ha permitido medir esta satisfaccién es el crecimiento
que han experimentado en el niUmero de clientes.

Considera que actualmente sus clientes tienen un alto nivel de identificacién con la
empresa y con los planes de la misma.

Tiene la idea de desarrollar la propuesta de una encuesta que le permite medir de
forma objetiva la satisfaccién de sus clientes.




152

Nivel de la competencia.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

C X X
%
“‘
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Representantes de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 5 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 12 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Representante de Ventas

Cargo Actual: Representante de Ventas

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre alguna implementacion en su area donde usted haya sido el responsable llevarla

adelante, aunque usted no fuese el responsable maximo del mismo.

Su supervisor le entrego cartera de clientes y zonas a nivel nacional, para poder
asumir este gran reto el entrevistado investigo, estudio y se preparo para alcanzar
esta meta y poder cumplir con los objetivos propuestos.

Se preocupo por entender a sus clientes y por tomar las previsiones necesarias para
poder cumplir con su trabajo.

Utilizo la planificacion como herramienta de trabajo, manejo una agenda con los
itinerarios y con las tareas que debia seguir a diario, por supuesto siempre tomando
en cuenta la flexibilidad que se debe tener cuando se trabaja con clientes.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

El entrevistado fue poco preciso en su respuesta, no hizo referencia a ninguna
situacion puntual. Expreso que los clientes son el medio para subsistir, su principal
preocupacion es la calidad del servicio que puede brindarles, es importante para el
mantener una buena relacién con sus clientes y sobre todo poder buscarles
soluciones ante las situaciones que le plantean.
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La evaluacién se su gestiébn no se hace a través de un proceso formal pero
usualmente recibe comentarios de sus clientes haciendo referencia a su calidad de
servicio.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable ‘d’
o A mejorar XD

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.

Tiene un companero con un caracter bastante dificil, el constantemente lo aconseja,
habla con el, le plantea soluciones para los problemas o situaciones que esta
viviendo en el trabajo.

Su companfiero toma en cuenta sus palabras, sus consejos, sus opiniones y gracias a

esto han podido mantener una muy buena relaciéon y apoyarlo con los problemas
que puede estar afrontando.

No hizo referencia a ninguna situacién negativa que haya experimentado.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
¢ Consolidable “’
A mejorar XD

Proactividad y Motivacion al Logro

¢Quién fija sus metas alcanzar? ;:Por qué?

El entrevistado expreso que mantiene una alta motivacion propia hacia el trabajo, el
define que quiere alcanzar y trabaja duro hasta alcanzarlo. Respeta los lineamientos
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dictados por su Jefe y los objetivos definidos por la organizacion pero para el
también son revelantes aquellos objetivos personales y metas individuales que
quiere alcanzar.

El considera que el rendimiento en el trabajo esta directamente relacionado con los
logros que eres capaz de alcanzar.

Es proactivo, siempre esta buscando la mejor manera de hacer las cosas y la via
para alcanzar efectivamente sus metas.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable ‘d’
o A mejorar XX

Estrategia de Venta

Cuéntame haces para concretar una venta. :Como es tu estrategia?

Como expreso anteriormente su principal estrategia es el conocimiento del cliente, la
investigacion sobre lo que esta solicitando y la elaboracién de una propuesta que le
proporcione al cliente una solucién ante lo que esta solicitando y un aporte para su
negocio.

Su estrategia se centra principalmente en el trabajo previo y la precision de la
propuesta que le presenta a su cliente.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable “.
e A mejorar XD ‘
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Representantes de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 6 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 6 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Representante de Ventas

Cargo Actual: Representante de Ventas

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre alguna implementacion en su area donde usted haya sido el responsable llevarla

adelante, aunque usted no fuese el responsable maximo del mismo.

Cumplir con el presupuesto definido para las ventas y sobrepasar las metas
preestablecidas. Para ello lo primero que hace es la planificacion, en primer lugar
evalla las cobranzas y la mercancia. En segundo lugar evalla todos los escenarios
posibles para cerrar las ventas y en tercer lugar ataca todos los medios que puedan
influir en el alcance de los objetivos, ya con estos puntos definidos sabe
perfectamente por donde comenzar.

El entrevistado tiene una alta orientacion al logro y al alcance de los resultados, esto

hace que utilice todas las herramientas que tiene a su alcance para sobrepasar las
metas mencionadas anteriormente

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable ‘d’
e A mejorar XX

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Su principal mecanismo para medir la satisfaccidon de los clientes son los niUmeros de
las ventas, para el entrevistado sin ventas no existe ningun tipo de satisfacciéon para
los clientes. El busca solucionar los problemas puntuales que se le presentan, mueve
todos los mecanismos y maneja todas las opciones posibles. Una de sus principales
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lineamientos es no poder perder ningln cliente. Gestiona todo lo que esta en su
poder para poder satisfacer a los clientes. Constantemente esta evaluando los
resultados alcanzados.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable “‘
e A mejorar XD

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.

No se evidencio esta competencia durante el proceso de entrevistas, el entrevistado
no supo dar ningun ejemplo concreto.

No se pudo a través de lo expresado por el entrevistado encontrar ningun indicador
conductual relacionado con Impacto e Influencia.

Nivel de la competencia. OCOO0OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable “p
e A mejorar XD

Proactividad y Motivacion al Logro

¢Quién fija sus metas alcanzar? ;Por qué?

La proactividad se evidencia en el entrevistado a través de la constante busqueda de
soluciones ante los problemas y situaciones que se le presentan.

Al ser tan orientado al alcance de los resultados el plantea sus propios objetivos y no
se detiene hasta alcanzarlos.
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El expresa que sigue los objetivos organizacionales y cumple con las metas
establecidas por su Jefe pero, no se limita a esto, particularmente se plantea metas
individuales sobre todo relacionadas con sus clientes y con sus ventas.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable ‘d’
e A mejorar XX

Estrategia de Venta

Cuéntame haces para concretar una venta. :Como es tu estrategia?

Expreso que su estrategia mas utilizada es la planificacion, a través de ella define
que quiere alcanzar y como hara para realizarlo. Evalla los mecanismos con los que
cuenta y de que forma puede satisfacer a los clientes.

Siempre quiere vender mas, el mismo busca sobrepasar sus mismas metas y la

presion siempre lo ayuda, ese es el motor que le permite producir cada vez mayores
numeros.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable “‘
A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Representantes de Ventas

Nombre y Apellido: Sujeto 4 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 6 afnos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Telemarketer y Representante
de Ventas.

Cargo Actual: Representante de Ventas

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuénteme sobre alguna implementacion en su area donde usted haya sido el responsable llevarla

adelante, aunque usted no fuese el responsable maximo del mismo.

Maneja la cartera VIP de la empresa, le toco la responsabilidad de zonas y clientes
dificiles, luego de analizar la situacion decidié asumir el reto, comprometerse con la
meta propuesta y esperar por los resultados.

Comenzo por un analisis de las directrices brindadas por su Jefe, luego organizo su
trabajo en funcidn de los objetivos a alcanzar, hizo proyecciones sobre el tiempo que
tenia y lo que debia lograr. Por ultimo trabajo siguiendo una planificacion diaria,
semanal y anual de las prioridades que tenia que manejar.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “1.
o A mejorar X

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Posee confianza para proponer soluciones y evaluar cual es el mejor planteamiento
para el mejoramiento continuo del servicio que brindan a los clientes. A diario busca
fortalecer la relacion con sus clientes y brindarles una alta calidad en su atencion.

El mecanismo que mas utiliza para evaluar su gestion es el seguimiento post venta
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que aplica con sus clientes, le gusta llamarlos y medir el nivel de satisfaccion que
tienen con los productos adquiridos. En algunos casos los apoya en la correcta
utilizacion de las herramientas o productos comprados.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada " YC X
« Consolidable ‘t“‘
o Amejorar XX

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.

Un companiero esta trabajando en una zona mala, el entrevistado se preocupo por
guiarlo, por aconsejarlo, le mostr6 algunas estrategias de ventas y le ensefio como
incrementar los resultados de su zona.

Su compafiero tomo en cuenta todos sus consejos, copio su estrategia y llevo a la
practica sus lineamientos, de esta forma logro salvar la zona y alcanzar los objetivos
propuestos.

El entrevista afirma ser respetado por sus compafieros y ser buscando por los demas
para pedirle consejos relacionados con el trabajo.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

Proactividad y Motivacion al Logro

¢Quién fija sus metas alcanzar? ;:Por qué?

En principio las metas en su area estan definidas por la organizaciéon, mientras que
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los objetivos puntuales de su cargo son definidos por su Jefe inmediato. Se
preocupa para cumplir con estos lineamientos y aportar resultados concretos a la
empresa. Es persistente y trabajo para alcanzar estos objetivos. Cuando se trata
directamente de sus clientes las metas son propuestas por el y hace el seguimiento
necesario para cumplir con ellas.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable ‘dp
e A mejorar XD

Estrategia de Venta

Cuéntame haces para concretar una venta. ;Como es tu estrategia?

El entrevistado conoce a sus clientes y trabaja para ofrecerles la mejor propuesta
relacionada con los productos que estan solicitando. Una vez concluida la venta su
estrategia se centra en el seguimiento post venta del nivel de satisfaccién de sus
clientes. Joan expreso que la evaluacién post venta es tan importante como el
mismo proceso de la venta, esto permite fortalecer la relacién con los cliente y
evaluar sus necesidades puntuales.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable ¢ )
e A mejorar XX O
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Telemarketer
Nombre y Apellido: Sujeto 8 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 16 afios Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados:
Cargo Actual: Telemarketer

Comunicacion

Cuénteme sobre alguna situaciéon donde no hayas estado de acuerdo con lo planteado o resuelto.
¢Qué hizo?

No recuerda ninguna situacion puntual, el entrevistado considera que no ha tenido
problemas de comunicacién, las veces que no ha estado de acuerdo con algo lo
notifica abiertamente, siente la libertad de expresar lo que piensa y proponer
soluciones ante lo que se esta planteando.

Comento durante la entrevista que mantiene una excelente comunicacion con su
Jefe y con sus companeros de trabajo, situacién que permite hacer mejor su trabajo
ya que en su cargo es el enlace entre varios departamentos.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
e Consolidable “‘
o A mejorar XD ‘

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Cuando un cliente busca su ayuda el hace todo lo que esta en sus manos para
atenderlo bien, para darle la informacién completa que necesita. Se preocupa por
satisfacer a sus clientes y se centra en la calidad de la atencidn que les brinda.

Recibe a menudo buen feedback de sus clientes, lo felicitan por su atencion, le
agradecen por su ayuda y lo buscan nuevamente en otras oportunidades.
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OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable “‘
e A mejorar XD ‘

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.

Ha vivido las dos experiencias, cuando se trata de estrategias de ventas usualmente
realiza propuestas sobre visitas a los clientes, sobre como manejarlos, que ofrecer y
por donde comenzar, sus planteamientos han sido aceptados por sus compafieros y
los resultados con los vendedores han sido bastantes positivos.

Hablando sobre el caso contrario a diario le toca realizar propuestas directamente a
los clientes, no todas son aceptadas le ha tocado recibir un no como respuesta de
parte de sus clientes.

Conoce sus limites, sabe hasta cuando puede llegar con sus planteamientos y sobre
todo conoce cuando puede lograr lo que se ha propuesto.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
¢ Consolidable “’
e A mejorar -

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaiflero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;Qué paso?

El entrevistado cree en el trabajo en equipo, durante la entrevista definid el trabajo
en equipo como ese apoyo necesario para canalizar y resolver los problemas. La
colaboracién entre los companeros de trabajo es una de las herramientas que mas
utiliza, considera que es una via para distribuir las tareas y garantizar el alcance de
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los objetivos comunes.

A diario viven situaciones donde se requiere apoyar a un compafiero con un
proyecto o con el cumplimiento de una tarea asignada, como comentada en el punto
anterior aunque se trate de objetivos individuales estos también influyen en los
objetivos comunes por lo tanto, siempre nos ayudamos entre todos para lograr
dichas asignaciones.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable “‘
A mejorar XD

Trabajo bajo presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

Hace 8 afios pregunto a Logistica sobre la llegada de productos, le informaron que
los productos ya estaban en el almacén. El inmediatamente le ofrecié los productos
a un cliente pero lamentablemente la informacion que le habian dado era errdnea,
los productos estaban aln en la guaira. Vivid una situacion bastante fuerte con su
cliente ya que no pudo cumplir con los tiempos establecidos, no pudo cumplir con la
entrega y tuvo que disculparse rapidamente con el cliente explicandole todo lo
sucedido.

Ha aprendido a trabajar con la presion, en esos casos se toma unos minutos para
pensar en la mejor solucién y en los pasos que debe seguir para realizar otra
propuesta. A diario se trabaja bajo presion en esta empresa

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable “‘
e A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Telemarketer
Nombre y Apellido: Sujeto 7 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 1 afio y 8 meses Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados:

Cargo Actual: Telemarketer

Comunicacion

Cuénteme sobre alguna situaciéon donde no hayas estado de acuerdo con lo planteado o resuelto.
¢Qué hizo?

Rubén no estaba de acuerdo con la evaluacibn manual que se hacia de los
vendedores consideraba que podia mejorarse el proceso llegandolo a un archivo en
Excel donde se pudiera cargar la informacidon sobre las metas de los vendedores y
status de las ventas de cada uno. Le hizo esta propuesta a su Jefe, el le dio la
aprobacidn y se comenzo a llevar a cabo la evaluacion bajo su planteamiento.

Observaciones: Falta mayor desarrollo, vocabulario y precision en los
planteamientos.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
e Consolidable “‘
o A mejorar XD

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Maneja a sus clientes por teléfono, constantemente recibe buen feedback sobre su
atencion y trabajo.

Siempre recuerda un caso complicado que le toco resolver con un cliente en Falcon y
a través de su supervisor recibid un excelente feedback sobre lo satisfecho que
estaba con la atencion y el servicio brindado por el entrevistado.
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Otro indicador que toma en cuenta son sus evaluaciones.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “‘
e A mejorar XD ‘

Impacto e Influencia

¢Piensa que los demas hacen lo que les dices? Cuéntame una experiencia positiva y una negativa.

No expreso ninguna situacién puntual, el considera que normalmente propone
nuevas ideas, afirma que es bastante respetado por sus compaferos y que sus ideas
son tomadas en cuenta y llevadas a cabo.

No recuerda ninguna situacion negativa, fue poco preciso en la respuesta de esta
parte de la pregunta.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “0
e A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaifero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ;Qué paso?

En su trabajo los tiempos de respuesta y la calidad de servicio son dos factores
esenciales para el efectivo alcance de los objetivos.

Constantemente se apoyan unos con otros sobre todo para realizar una distribucion
rapida de las asignaciones que les permita cumplir con los dos aspectos antes
mencionados. Otro aspecto que no pueden descuidar es el servicio a los clientes
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independientemente de los presionados que estén con los tiempos.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “‘
e A mejorar XD

Trabajo bajo presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ¢Cémo la soluciono?

Siempre existe presidn sobre todo cuando los clientes le piden productos de manera
urgente, le ha tocado recibir los pedidos aun sabiendo que tienen problemas de
transporte, existencia de productos o luz. En estos casos ha negociado la entrega de
la mitad de la mercancia y se ha comprometido con el cliente entregar la otra mitad
con un tiempo mayor de entrega.

En estos casos ha tenido que hacer mucho seguimiento de esta mercancia que falta
y sobre todo ha tenido que aprender a manejar las prioridades de sus clientes.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable ‘d’
o A mejorar XX
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente de Sucursal
Nombre y Apellido: Sujeto 9 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 13 ahos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Sub Gerente y Gerente de
Operaciones.

Cargo Actual: Gerente de Sucursal

Conocimiento del Entorno

¢Como ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;:Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Ferretotal fuerte posicionamiento en el mercado, sus estrategias se fundamentan en
la orientacién al cliente y la vocacion de servicio, que son precisamente los factores
que le permiten diferenciarse de las empresas de la competencia.

Sabe que ferretotal cuenta con unos precios mas altos pero que el cliente prefiere
por la calidad de atencién que recibe en sus tiendas. Actualmente esta viendo un
cambio de estrategia en la competencia que se orienta hacia otros niveles del
mercado.

Conoce las estrategias de la empresa y de sus competidores, manera las tendencias,
las fortalezas y las debilidades.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ;Por qué? ;:Qué paso?
¢Qué hiciste?

Cuando entra a Ferretotal lo evalian como el nuevo del grupo, sin tomar en cuenta
la trayectoria que ya tenia en Savake. Le dieron un aumento que no correspondia en
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nada con su trabajo y su nuevo cargo. Se molesto mucho pero, busco hablar,
decidié quedarse y defender su punto de vista. Al final evaluaron su caso y
efectivamente le correspondia un aumento mucho mayor del que le ofertaron en esa
oportunidad. En este caso busco solucionar y actué en funcion de eso.

También encontré muchas trabas en el camino, muchas dificultades en los procesos.
En cada caso analizo con calma la situacion, dio su punto de vista y decidié trabajar
duro para vencer los obstaculos que se le estaban presentando, logré demostrar que
si podia hacerlo.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable ‘d’
o A mejorar XX

Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuéntame sobre algun proyecto de cuya implementaciéon tu hayas sido responsable. Precise pasos

y tiempos del mismo, si se cumplieron los planes establecidos, como realizo la planificacion.

Implantacion de un sistema ciclico de inventario. Busco informacién, se preparo y
presento una propuesta. En ese momento fueron enviados al curso dos personas de
otros departamentos. El dia de la presentacion del proyecto por parte de las dos
personas que fueron al curso, hubo puntos del tema que no dominaban con
exactitud. El termino la presentacion y demostré el dominio del tema que tenia
meses preparando.

El trabaja con la herramienta de la planificacién, lo primero que hace es armar los
grupos con los que estaria trabajando, evaluar los recursos que tiene disponibles,
establecer un plan de seguimiento de las asignaciones e involucrarse en el proceso.

Su trabajo lo organiza con el correo, con el manejo de prioridades, planificacion
semanal y organizacion de su dia de trabajo

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.
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Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada
e Consolidable “
e A mejorar XD b

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafiana ¢cuentas con alguna persona de tu equipo que este lista para

reemplazarte?

Cuenta con dos personas que pueden desempeiarse exitosamente en el cargo. El se
ha encargado de modelar conductas a sus supervisados.

De ser promovido, levantaria los procesos, ponderaria los procedimientos. Ejecutaria
un plan de revision de las responsabilidades con el empleado, sobre todo para
reforzar el conocimiento técnico del area.

Conoce a cada uno de los integrantes de su equipo, conoce su desempefio, su nivel
de compromiso, de atencion a los clientes y sus niveles de responsabilidad.

Simplemente estableceria planes de evaluacion continua

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable “‘
e A mejorar XX

Conocimiento Técnico

Cuéntame que metodologia llevas a cabo para transferir a tu equipo conocimientos relacionados
con el trabajo

El aplica el mentoring, escucha, quia, modela conductas, argumenta y razona el
porque de las cosas. Trata de transmitir lo importante de cumplir y velar por la
vision del negocio.

Orienta y justifica a su equipo en cuales son las mejores practicas
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Nivel de la competencia.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

C XX
<
“‘
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 10 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afos y 3 meses Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Gerente de Tienda
Cargo Actual: Gerente de Tienda

Conocimiento del Entorno

¢Coémo ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Cuando entro hace afios, Ferretotal no era muy nombrada dentro del mercado y que
era reconocida por sus precios altos. En la actualidad la situacion es muy distinta, ha
tenido un crecimiento fuerte y ha enfatizado su propuesta hacia la cultura de
atencion al cliente, calidad de servicio y precios competitivos.

Considera que la empresa en los proximos 5 afos, va a experimentar un crecimiento

aln mas acelerado, las proyecciones apuntan hacia a apertura de dos tiendas por
ano, afianzando y ampliando su posicion en el mercado.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
¢ Consolidable “’
A mejorar XD

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ;Por qué? ;Qué paso?
¢Qué hiciste?

Despedir personal, es una de las decisiones mas dificiles que ha tenido que tomar en
su trabajo. En los casos en que le han solicitado reducir personal, ha basado sus
decisiones en las orientaciones de la empresa y en lo que resulta mas favorable.

Fundamenta su analisis en el back ground que traen los empleados, esto la ayuda a
tomar las decisiones de una forma mas objetiva. Luego evaltia de forma completa el
problema, evalla las consecuencias de la decisidon que esta por tomar, busca
posibles soluciones jerarquizando por prioridades y decide por la opcidn mas
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provechosa y de menos impacto.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar XX O

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafiana ¢cuentas con alguna persona de tu equipo que este lista para
reemplazarte?

Si lo tengo, me he dedicado a formar a esta persona que podria ocupar mi puesto,
mi Jefe lo hizo conmigo y el modelo esa conducta.

Mi plan de desarrollo ha partido desde el seguimiento, el modelaje de conductas,
desde los ejemplos especificos de éxito y la preocupacién por la formacién continua.
Experiencias vivenciales en casos practicos puntuales y el aprendizaje diario en la
tienda. Mi preocupacidn se centra en reforzar las competencias gerenciales
requeridas y el manejo de grupos.

La observacién del trabajo de cada uno de los integrantes de mi grupo fue lo que
me hizo elegir quien tenia el potencial para ocupar mi posicidon en un futuro no muy
lejano.

Ya lo hice cuando fue Gerente de Panamericana y lo esta haciendo actualmente en
la Tienda de Bello Monte.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘
« Consolidable ‘d’
e A mejorar XX O
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Trabajo bajo presion

Cuéntame sobre la situaciéon laboral mas tensa que haya debido resolver. ¢Cémo lo hizo?

Presion para el se traduce en sus clientes, sobre todo los fines de semana cuando
tiene un nimero muy alto de visitas a las tiendas. En los casos que siente presion
por problemas con los clientes, busca controlarlos y se basa principalmente en la
empatia. Para resolver estos casos se apoya en la flexibilidad y la negociacion con el
cliente, respetando ante todo las normativas de la empresa.

Presidn para el es activacion, es la motivacion que le permite buscar la excelencia de
su trabajo y de su equipo.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
« Consolidable ¢ "X
o A mejorar -.

Comunicacion

Relateme algun episodio en que durante una reuniéon con otras personas, usted no haya estado de
acuerdo con algo resuelto y que ademas tengas algo positivo que aportar. ¢Cémo actuas?

Comunicacion es la clave en su gestion. Cree en el poder de la informacion clara y
precisa. Maneja la comunicacion como herramienta fundamental de trabajo. Adecua
su lenguaje y su mensaje dependiendo del publico al que se tiene que dirigir.

En las reuniones de trabajo, siente la libertad de plantear sus puntos de vista y dar

su aporte cuando considera que es necesario. No siente limitaciones en la
comunicacién con sus Jefes, Pares y Supervisados.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable ‘d’
e A mejorar X
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 11 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 10 afios Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Asistente de compras y
Gerente de Tienda

Cargo Actual: Gerente de Tienda

Conocimiento del Entorno

¢Como ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Considera que las Tiendas Ferretotal por su ubicacidn, orden, distribucion y capital
humano han ocupado un lugar importante en el mercado venezolano. Su orientacion
hacia el cliente y la calidad de servicio han sido criterios que han permitido que
Ferretotal se diferencie de las empresas de la competencia.

En 5 afios considera que Ferretotal va a tener un crecimiento nacional mucho mayor,
su proyeccién se ubica en 20 tiendas mas para ese entonces.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
« Consolidable ‘d‘
e A mejorar XD

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ;Por qué? :Qué paso?
¢Qué hiciste?

La decisién mas dificil que ha tenido que tomar fue con un cliente que llego un fin
de semana a su tienda, venia muy bien vestido en compafiia de su familia. El
personal de seguridad le informo que la hija del Sr. habia tomado una mercancia y
se la habia metido en el bolsillo. El se acerco y le comento al Sr. lo que el personal
de seguridad habia visto. El cliente se altero mucho, le tiro al piso los papeles que
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tenia en la mano. En ese momento respiro profundo, pensé en lo que era mejor
para le empresa y decidid no llevar el caso a mayores aunque contaba con los
recursos para hacerlo. Prefirié que el cliente se fuera y evitar que el problema se
magnificara. Solo notifico el caso a la seguridad del centro comercial.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
A mejorar XD

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafiana ¢cuentas con alguna persona de tu equipo que este lista para
reemplazarte?

No cuento con ningun empleado que este listo en este momento para
reemplazarme.

Si tuviera tiempo para formar algin empleado de mi equipo comenzaria por
seleccionar aquel que tuviera mayor potencial para desempefarse en el cargo
propuesto.

Comenzaria mi plan logrando que el candidato asuma nuevas responsabilidades,
maneje el control de las operaciones del negocio, entienda el manejo de la
mercancia. Modelaria conductas y haria coaching diario. Reforzaria herramientas de
trabajo y haria seguimiento continuo de su formacion.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable ‘d’

A mejorar XD
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Trabajo bajo presion

Cuéntame sobre la situaciéon laboral mas tensa que haya debido resolver. ¢Cémo lo hizo?

Le dieron el cargo de Gerente, del que no conocia mucho. Tuvo mucho miedo de
fracasar y de no dar la talla en el cargo.

Se prepard, busco informacidn, se involucro con cada proceso de la tienda. Empezd
de cero, busco comprender y entender cada fase critica del negocio. Demostrd que
queria hacerlo, que queria aprender y utilizo toda la informacion recopilada para
desempefarse en su cargo.

Presion: Para el significa motor, motivacion, en su caso produce cuando se siente
presionado, siente que manera una buena capacidad de respuesta. Reconoce haber
aprendido esto con el tiempo

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable zdp

¢ A mejorar

Comunicacion

Relateme algin episodio en que durante una reunién con otras personas, usted no haya estado de
acuerdo con algo resuelto y que ademas tengas algo positivo que aportar. ;Co6mo acttias?

Siente la libertad de plantear su opinion. Defiende su postura, hace planteamientos
sin problemas, no trabaja en una empresa cerrada. Cuando la propuesta es viable,
se lleva a cabo. Cuando no lo es, existe la cultura de justificar y de llegar a una
negociacién. Puede expresar sus ideas y a la vez siente que es escuchado

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
e A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Gerente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 12 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afos y 10 meses | Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Gerente de Tienda
Cargo Actual: Gerente de Tienda

Conocimiento del Entorno

¢Coémo ves la competencia? ;Quiénes son tus competidores? ;Qué empresas consideras similares
ala tuya?

Antes de comenzar a trabajar en Ferretotal, trabajaba en Makro esto le permitid
tener una visibn mas amplia del negocio y del mercado. Al inicio se encontré con
una empresa familiar con poca agresividad en el mercado. Con el tiempo se fueron
optimizando procesos y se desarrollo una cultura dirigida al cliente. En la actualidad
es una empresa estable con grandes oportunidades de crecimiento.

En 5 afios ve a la empresa en crecimiento y desarrollo continuo, aumentando e
implementando nuevas tecnologias.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
e Consolidable “‘
o A mejorar XD

Toma de Decisiones

¢Cual es la decision laboral mas complicada que hayas tenido que tomar? ;Por qué? ;Qué paso?
¢Qué hiciste?

La decision mas complicada para ella ha sido las veces que ha tenido una orden de
reduccion de personal, particularmente la época del paro petrolero fue la mas dificil.

Comenzo por hacer una lista del personal conflictivo, problematico, con resultados
por debajo de lo esperado. Reviso los casos uno por uno y tomo la decisién
basandome principalmente en gestion y resultados de los empleados.
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Una vez decidido los empleados que tendrian que salir, negocio con cada uno y les
dio una explicacion sobre las causas del despido.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
e Consolidable “’
e A mejorar XD

Liderazgo (Coaching)

Si fueras promovido mafiana ¢cuentas con alguna persona de tu equipo que este lista para
reemplazarte?

No, si es un reemplazo inmediato no tengo personal que ya este listo para manejar
la operacion.

Si tuviera un tiempo para preparar a alguien ya tengo una persona en mente que
podria en corto plazo ocupar mi posicion. Comenzaria asignandole una rutina diaria
de actividades, bajo mi direccion constante. Reforzaria en ella en manejo de
prioridades, control de los procesos de la Tienda y conocimiento de Recursos
Humanos.

En cuanto a sus competencias personales considero que trabajaria el seguimiento de
procesos, la planificacion estratégica y el manejo de figuras de autoridad.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “‘
A mejorar XD

Trabajo bajo presion

Cuéntame sobre la situacion laboral mas tensa que haya debido resolver. ;:Cémo lo hizo?
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Soportar a un trabajador que ella queria despedir y su Jefe no le daba la aprobacion.
Era un trabajador que solo era muy bueno. Pero tenia problemas de actitud, esta
prepotente, rompia las reglas de la organizacion, tenia problemas de habitos. Se le
escapo la situacidon de las manos, no sabia como manejarla. Ya el empleado tenia 5
anos en esas circunstancias y se le habian dado muchas oportunidades, paso el caso
a su Jefe y le pidio que el lo resolviera. La decision final fue el despido del empleado.

Presion para ella significa su vida personal, si ese aspecto lo puede controlar su vida
laboral fluye bien.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar XD

Comunicacion

Relateme algtin episodio en que durante una reunién con otras personas, usted no haya estado de
acuerdo con algo resuelto y que ademas tengas algo positivo que aportar. ;Como actiias?

Considera tener muy buen nivel de comunicacion. Siente la libertad de dar su
opinidn y aportar ideas. Existe la posibilidad de plantear diferentes puntos de vista.
La comunicacién se basa en a confianza y el respeto.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable “‘
A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Subgerente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 13 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Asistente de Tienda,
Supervisor y Subgerente

Cargo Actual: Subgerente

Liderazgo

¢Como hace para mantener a su equipo de trabajo informado sobre actividades de la compaiiia
que puedan afectar su sector?

Al haber ocupado otros cargos con anterioridad, los conozco y considero que la meta
mas importante que tengo es mantener una comunicacion continua con mi equipo
de trabajo, de esta forma podemos llegar a trabajar en objetivos comunes.

Les comunico la informacion a los supervisores, les pido que informen al resto del
grupo. Me gusta involucrarlos en los procesos y ese es el mensaje que me gusta
transmitir.

Solo en momentos puntuales les transmite la informacion a todo el grupo pero la
mayoria de las veces respeto los canales regulares establecidos.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “.
e A mejorar XD

Comunicacion

Relateme algun episodio en que durante una reunién con otras personas, usted no haya estado de
acuerdo con algo resuelto y que ademas tengas algo positivo que aportar. ¢Cémo actaas?

El entrevistado no hizo mencidn a ninguna situaciéon puntual el explicdé que con sus
pares y supervisores trabaja en base a la metodologia de trabajo. Realizan discusion
y argumentacién de las propuestas. Su mecanismo de comunicacion en las
reuniones es mantener el equilibrio y la negociacion para poder tomas a una
decision.
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Comunicacion para el significa confianza. A el le permiten dar su opinion y analizar
las consecuencias de la propuesta que se esta planteando. Plantea su punto de
vista, lo respetan y muchas veces lo toman en cuenta

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable 3‘1‘

e A mejorar

Proactividad

Cuéntame sobre alguna idea nueva que usted haya propuesto acerca del método de trabajo.
¢Cémo lo propuso? ;Qué resultados tuvo?

En la Tienda de Bello Monte, ideo poner a levitar una carpa, utilizando nylon para
poder sostenerla del techo. La idea no le llamaba mucho la atenciéon a sus
supervisores pero, pididé que le dieran la posibilidad de probar la estrategia. La
propuesta fue muy aceptada y luego se comenzo a implementar en otras tiendas.

Siempre esta pensando la forma de crear nuevas ideas que le permitan innovar y
llamar la atencidn de lo clientes que visiten las Tiendas

Considera que por haber estudiado mercadeo, tiene las herramientas para proponer
ideas creativas y técnicas especificas para captar clientes.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable ‘d‘
e A mejorar XD ‘
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Capacidad para Planificacion y Organizacion

Cuéntame sobre algun proyecto cuya implementaciéon haya sido tu responsabilidad. Precisa
pasos, tiempos del mismo y como realizaste la planificacion.

Cuando le ha tocado llevar a cabo la implementacién de algun proyecto comienza
por tomarse un tiempo para poder realizar la planificacién, le gusta garantizar el
desarrollo de proyecto y los tiempos de respuesta.

Uno de los primeros puntos que evalla es el equipo con el que cuenta para
desarrollar el proyecto. Luego establece los objetivos por etapas de alcance y evalla
los riesgos o consecuencias de las acciones que se deben tomar.

Sin la planificacién es imposible organizar lo que se debe hacer y cuando se debe
culminar, para el es una herramienta que en todos los casos genera un valor
agregado.

Muchas veces para los proyectos cada subgerente presente una planificacion

diferente y luego se trabaja con aquella planificacion que esta mas completa y
especifica.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable ‘d’

A mejorar XX

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Se rige por los objetivos organizacionales, en primer lugar afirmé el entrevistado
debes entender esos objetivos, es una forma de pertenecer a la cultura de la
organizacion, se ser parte del equipo y de transmitirle a los supervisados esta
informacion.

Para el la norma es un elemento fundamental en el trabajo, las normas permiten
que el trabajo fluya y que los objetivos se alcancen.

En 5 afios se ve como Gerente de Operaciones o Gerente de Sucursal en Ferretotal,
su crecimiento profesional ha sido rapido y asi quiere que siga siendo
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Nivel de la competencia.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

C X X
<>
“‘
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Subgerente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 14 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 7 afios Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Auxiliar Caja, Cajero, Guia
Ventas, Sup Tienda, Sup de Recepcidn

Cargo Actual: Subgerente

Liderazgo

¢Como hace para mantener a su equipo de trabajo informado sobre actividades de la compafiia
que puedan afectar su sector?

Mi estrategia para mantener a mi equipo informado radica en mails, carteleras
informativas, reuniones.

Cuando se trata de reuniones al terminar de transmitir la informacion, pido feed
back para verificar que todo el mundo comprendié lo que se quiere. Me preocupa
que la gente entiende lo que se necesita de ellos y que conozcas el objetivo que se
necesita alcanzar.

Cuando se trata de algo que pueda afectar mi trabajo me encarga de transmitirles la
informacidn de primera fuente por medio de las reuniones.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable “‘
A mejorar XD

Comunicacion

Relateme alguin episodio en que durante una reunién con otras personas, usted no haya estado de
acuerdo con algo resuelto y que ademas tengas algo positivo que aportar. ¢Co6mo actuas?

Decision sobre la mercancia. Estaba en duda por donde comenzar y que hacer. A su
grupo le expreso que no estaba de acuerdo con la forma en que se iban a hacer las
cosas y les explico sus razones. Las decisiones se toman por consenso, se evalla la
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opinién del resto del grupo, se busca mantener la parcialidad y se decide aquella
opcion que cuente con la aceptacion grupal.

Con sus pares y jefes siente la tranquilidad de dar su opinion, expresar sus puntos
de vista y sus argumentos.

OO OO0

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
 Consolidable “’
A mejorar XD

Proactividad

Cuéntame sobre alguna idea nueva que usted haya propuesto acerca del método de trabajo.
¢Cémo lo propuso? ;Qué resultados tuvo?

Hizo una propuesta de cédmo se debe recibir la mercancia en la Tienda de Bello
Monte, gracias a su planteamiento la Tienda se convirtid en la ndmero uno en la
recepcidn de la mercancia.

De igual forma ideo un formato de mercancia por facturar y propuso un lugar en la
Tienda para guardar aquella mercancia apartada por los clientes.

Considera que aporta y plantea muchas nuevas ideas, lo han felicitado por esto,
aunque afirma preferir las felicitaciones que provienen de sus supervisados.

Nivel de la competencia. OO0

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable “.
e A mejorar XD ‘
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Capacidad de Planificacion y Organizacion

Cuéntame sobre algun proyecto cuya implementaciéon haya sido tu responsabilidad. Precisa
pasos, tiempos del mismo y como realizaste la planificacion.

Al momento de realizar una planificacién lo primero que hace es desglosar el
proyecto en actividades, luego realiza un andlisis de todos aquellos aspectos que
puedan afectar los resultados. Busca informacién y plantea una fecha de entrega
anterior a la definitiva para no trabajar contra el reloj. Selecciona el grupo de trabajo
y reparte las funciones que llevaran a cabo cada uno.

El dedica un tiempo diario para el seguimiento del proyecto y le gusta usar
recordatorios sobre las fechas importantes.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
e Consolidable “‘
e Amejorar XD X

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ;Qué opinas sobre ellos?

Se siente totalmente identificado, cémodo con lo que hace y motivado con su
trabajo.

Respeta y cree en la filosofia de la empresa, sobre todo con el énfasis que hace en
la calidad de servicio al cliente. Ferretotal ha sido su escuela y su Unica experiencia
profesional.

En 5 afios se ve aun en ferretotal, si puede optar por un cargo de mayor nivel,
mayor responsabilidad y con un rango mas amplio de accién.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Supervisor de Recepcion

Nombre y Apellido: Sujeto 15 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 9 afos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Auxiliar de operaciones,

merchandising, vendedor, guia ventas, asistente

tienda, supervisor de tienda Cargo

Actual: Supervisor de Recepcién

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la carrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Actualmente cursando 4 semestre de administracion, comenzo su carrera en el
2002.

Estuvo en la academia militar un tiempo, luego pidié a baja y fue cuando decidid
comenzar a estudiar administracion.

Actualmente trabaja y estudia al mismo tiempo, busca la forma de organizarse para
poder cumplir con estas dos responsabilidades. Utiliza sus dias libres y los fines de
semana para estudiar y sacar los trabajos pendientes que tenga de la universidad.

Ha tenido que aprender a manejar prioridades y para poder cumplir con su trabajo y
con sus estudios.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar XX

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Ha experimentado un crecimiento muy rapido y violento en Ferretotal. Se siento
comprometido pero reconoce que necesita retos para poder seguir adelante.

Ha evaluado que la empresa le gusta caminar sobre seguro, que mide con
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precaucion sus pasos y esa mentalidad le gusta, se siente comodo con esta cultura.

En 5 afos no se ve en la organizacién, quiere ejercer y desempenarse en su carrera,
en su profesion. Quiere alcanzar un desarrollo en su area.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable sdp

e A mejorar

Orden y Capacidad Volumétrica

Cuéntame como haces en tu trabajo para organizar los espacios de la manera mas éptima.

Para organizar los espacios de manera Optima considera que lo fundamental es la
practica, el sentido comun y la logica. Evalla las opciones con que cuenta y se
decide por aquella que se ajusta de mejor manera a lo que quiere.

En este tipo de empresa el tema del espacio también esta muy definido por el tipo

de mercancia con que se esta trabajando. Muchas veces tiene productos que tiene
que darles prioridad sobre otros.

Nivel de la competencia. OCOO0OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “.
o A mejorar

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ¢Cémo la soluciono?

Una vez le toco atender a un cliente con un pedido importante, al momento de
cancelar el cliente pago con la tarjeta de crédito de otra persona, cuando el le
explico que era imposible recibirle el pago asi le informo que la tarjeta pertenecia a
su socia. El accedié a dejar el recibo sin firma y se solicito al cliente traer a la socia
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para firmar el recibo.

El no le hizo seguimiento al caso y esto trajo luego unos problemas muy grandes ya
que la socia nunca fue a firmar el recibo. De esta situacién aprendié mucho porque
le genero una tension muy grande el haber ocasionado este problema.

Presion para el se traduce en situaciones por resolver

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
¢ A mejorar

Organizacion del trabajo

Cuéntame como determinas las tareas, acciones, proyectos que debes llevar a cabo dentro de tu
puesto de trabajo.

Lo primero que hace es verificar las cosas que tiene pendiente de dias anteriores.
Durante la planificacién de su dia deja espacio para la recepcion de la mercancia.
Lleva una agenda de actividades pero la maneja de forma flexible para poder
atender las actividades no planificadas que se le presentan durante el dia.

El maneja horario de atencion a proveedores por esa razdn debe maximizar el
tiempo como mejor puede para poder cerrar el resto de sus actividades.

Maneja una libreta donde tiene los casos que debe hacerles seguimiento y prioriza
los dia en funcion de sus tareas.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable “1‘
e A mejorar XX O
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Supervisor de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 16 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Asistente de Tienda

Actual: Supervisor de Tienda

Liderazgo

¢Cémo hace para mantener a su equipo de trabajo informado sobre actividades de la compaiia
que puedan afectar su sector?

Maneja la informacién por escala, ya que baja a nivel jerarquico. En su caso, pide a
los empleados reunirse antes de comenzar la jornada laboral. Si se trata de un
proyecto especial hace grupos de trabajo, pasa la informacion directamente y hace
seguimiento de lo indicado.

En el dia a dia, separa funciones con el otro supervisor. Cada uno es responsable de
supervisar cada area de la tienda. Se dividen el personal y les comunican a sus
empleados las actividades que deben llevar a cabo.

Conoce el cargo de Asistente de Tienda, parte de su experiencia particular y se pone
en su lugar.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
A mejorar XD

Impacto e Influencia

¢Piensas que otros hacen lo que t dices? Cuéntame anécdotas positivas y negativas.

En los Ultimos meses le ha ingresado al grupo personal nuevo. Ellos lo buscan, le
consultan, le preguntan sobre dudas y procesos de la tienda. Le ha tocado entrenar
al personal nuevo en diferentes areas del negocio, sobre todo en caja.

Situacion puntual un empleado nuevo que no estaba cumpliendo con su trabajo,
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tenia varias faltas, llegadas tarde. Hablo con el, lo aconsejo con un problema
personal que tenia. El empleado lo escucho, tomo en cuenta sus recomendaciones y
después de un tiempo corto se comenzd a ver el cambio del muchacho, mejoro su
rendimiento y aun esta trabajando en la tienda.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
e Consolidable
e A mejorar -.

Trabajo en Equipo

Relate una situacion en que un compaifiero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, :Qué paso?

El trabajo en equipo se evidencia claramente en las horas de descanso de los
empleados. Se apoyan entre todos dependiendo del volumen de clientes que haya
en la tienda. Entro todos se organizan para que el trabajo salga.

El también apoya a los otros supervisores con la distribucién de las tareas de los
nuevos empleados.

Ventajas del trabajo en equipo:
e Rapidez en el logro de los objetivos
e Proactividad
e Comunicacion continua

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada  YC X
« Consolidable “p
A mejorar XD
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Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

Presion es igual a manejo de clientes dificiles. Por tener un uniforme igual al de los
asistentes de tienda muchas veces los clientes no creen que estén hablando con un
supervisor y cuando se acercan a solventar una situacion les piden hablar con
alguien de mayor nivel en la tienda. En estos casos escucha al cliente y lo orienta en
la busqueda de soluciones, siempre y cuando este en sus manos la solucion del
problema.

Presion para el es igual a actividad, a movimiento y a situaciones por resolver.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
¢ Consolidable “’
o A mejorar XD

Comunicacion

Cuénteme sobre alguna situaciéon donde no hayas estado de acuerdo con lo planteado o resuelto.
¢Qué hizo?

Comunicacion abierta con sus jefes y equipo de trabajo. Existe libertad de opinion y
confianza para hacer planteamientos concretos. Opina y es flexible en las decisiones
que se tomen, mientras estas ayuden en el alcance de los objetivos de la
organizacion.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
« Consolidable ‘d’
e A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Supervisor de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 17 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Asistente de Tienda

Actual: Supervisor de Tienda

Liderazgo

¢Cémo hace para mantener a su equipo de trabajo informado sobre actividades de la compaifiia
que puedan afectar su sector?

Su metodologia mas efectiva para transmitirle la informacidn a sus supervisados es a
través de las reuniones. Les comunica sobre actividades, cronograma de tareas,
planificacion de objetivos y tiempos en que deben estar alcanzados los objetivos.

Cuando se trata de transmitir alguna informacion o proyecto especial, realiza un
monitoreo para garantizar que la informacion haya llegado de la forma correcta,
aclara las dudas que pueda tener el grupo, indaga sobre propuestas o diferentes
puntos de vista que puedan existir y que aporten soluciones para lo que se quiere
alcanzar.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada -
« Consolidable ‘t
e Amejorar (XD

Impacto e Influencia

¢Piensas que otros hacen lo que ti dices? Cuéntame anécdotas positivas y negativas.

El es buscado por su grupo para hacerle consultas, muchas veces para aclarar
dudas.

Anécdota positiva: Su equipo siguié recomendacién que hizo sobre la distribucion de
la mercancia en la tienda, especificamente sobre el espacio. Trabajaron siguiendo
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sus lineamientos, se exhibié la mercancia y demostrd a su grupo que su impresion
era correcta.

Anécdota negativa: Le pidid a su grupo exhibir la mercancia de una forma particular.
A sus Jefes nos les gusto la exhibicion por ser el dia de las madres. Tuvo que
trabajar junto con su equipo para modificar toda la exhibicion.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada CX X
¢ Consolidable ‘.‘
o Amejorar X

Trabajo en Equipo

Relate una situacion en que un compaifiero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;:Qué paso?

Considera que tiene un equipo bien formado de trabajo. El se ocupa de dividir las
funciones de su equipo de forma equitativa.

Existe en su grupo una alta orientacion hacia el trabajo en equipo, el compafierismo
en un valor que respetan y fomentan. Entre ellos se ayudan para que los objetivos
se alcancen, asi estén ocupados se apoyan para que se terminen las actividades a
tiempo.

Se ha preocupado por formar un equipo multifuncional donde cada uno conoce
sobre todos los procesos que se llevan a cabo en la Tienda.

No hizo referencia a ninguna situacién puntual.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable “‘
A mejorar XD
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Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

El manejo de clientes es lo que le genera mayor tension. Cuando tiene varios
clientes solicitando ayuda o informacion al mismo tiempo, busca atenderlos por
orden y transmitiéndoles el mensaje que pronto seran atendidos. Su mayor tension
surge al tener una situacion que resolver, pero en esos casos se centra en buscar el
mayor numero de alternativas posibles.

Para el la presidon significa motivacién, de este modo se preocupa por buscar
soluciones.

Siempre trata de transmitirle a su grupo el compaferismo y la solucion de
problemas.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Comunicacion

Cuénteme sobre alguna situaciéon donde no hayas estado de acuerdo con lo planteado o resuelto.
¢Qué hizo?

Comunicacion absolutamente abierta. Cuando no esta de acuerdo con lo planteado
durante la reunién, comunica su punto de vista, expresa sus ideas y busca la
aprobacién de los participantes de la reunidén. Hay una cultura de escucha y de
comunicacién a todos los niveles de la organizacion.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
e Consolidable “‘
A mejorar XD
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Supervisor de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 18 Fecha de realizacién: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 7 afos Levantada por: Gloria Rodriguez

Cargos ocupados: Seguridad, Guia de Venta y
Supervisor de Tienda

Actual: Supervisor de Tienda

Liderazgo

¢Como hace para mantener a su equipo de trabajo informado sobre actividades de la compafiia
que puedan afectar su sector?

El subgerente le da a el la informacién, luego el se reine con su grupo y les
comunica sobre objetivos, metas, actividades o planes de accidn.

Comunica constantemente a su grupo sobre actividades y decisiones.
Su gestidn se fundamenta en el respeto, en hacer seguimiento y en hacer control de
las funciones. El trabajo en Equipo representa también para el un aspecto clave en

la gestidon con sus pares y supervisados.

Diariamente se retine con su grupo Y les informa sobre las tareas diarias y sobre la
separacion de las funciones de la Tienda.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
o Amejorar XX

Impacto e Influencia

¢Piensas que otros hacen lo que ti dices? Cuéntame anécdotas positivas y negativas.

El siempre es buscado por sus supervisados para pedirle consejos o ayuda con algin
caso que se este manejando en la Tienda.

Anécdota positiva: Los cliente muchas veces acuden a la tienda buscando
informacidn y asesoria sobre algin producto o equipo. Muchas veces ha tenido que
guiar a los clientes y hacer recomendaciones sobre lo que mejor se ajuste a sus
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necesidades. En ocasiones los clientes han vuelto a la tienda para agradecer el
apoyo Yy para informarle sobre los resultados.

Anécdota Negativa: Un asistente de Tienda se acerco a hacerle una consulta sobre
un producto que queria el cliente, el estaba tan ocupado que no pens6 en el
requerimiento y respondid lo primero que se le vino a la mente. El asistente se fue a
darle la informacion al cliente pero, el pudo reaccionar y alcanzar al asistente antes
de darle la informacidn incorrecta al cliente.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ;:Qué paso?

El trabajo en equipo en la tienda se evidencia en la mayoria de los casos cuando
tienen que exhibir la mercancia. Muy frecuentemente se tienen que apoyar entre
todos para que el trabajo se pueda terminar justo a tiempo. La colaboracién siempre
esta presente para que el objetivo final se pueda alcanzar.

Las ventajas que ve en el trabajo en equipo son:
e Sintonia de funciones
e Conocimiento global de las tareas del resto del equipo
e Mantenerse informados
e Alcance de los objetivos

No hizo referencia a ninguna situacién puntual.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable ‘dp
e A mejorar XD
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Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ;Cémo la soluciono?

La mayor presidén que vive a diario en ese cargo son los clientes y sobre todo los
clientes dificiles. Saber manejarlos y lograr que la situacién termine en buen término
es lo que mas le preocupa. El afirma intentar resolver hasta el punto que su cargo se
lo permite, pero existen casos en lo que debe recurrir a la ayuda de sus Jefes.

Cuando tiene tantos clientes que atender al mismo tiempo, lo hace priorizando sus
necesidades y centra su atencion en brindarles la mejor opcion para lo que buscan
resolver.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Comunicacion

Cuénteme sobre alguna situaciéon donde no hayas estado de acuerdo con lo planteado o resuelto.
¢Qué hizo?

Existe libertad. Siente comodidad para hablar con sus Jefes y compafieros porque
también los conoce desde hace mucho tiempo. En las reuniones plantea sin
limitaciones su opinion y su postura ante los puntos que se estan discutiendo.

Hay momentos en que esta comunicacidn pasa a ser necesaria, sobre todo cuando
lo planteado o resuelto puede llegar a afectar su trabajo.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
e Consolidable s‘.

e A mejorar




200

Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 19 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 11 meses Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la catrera? s Trabajabas mientras estudiabas?

Técnico medio en secretariado.

Quiere comenzar una nueva carrera en administracion o educacion preescolar, para
ello tendria que evaluar la forma de administrar su tiempo.

Le ha tocado explicar y ensefiar a sus nuevos compafieros, sobre todo en el
funcionamiento de la caja.

No le gusta faltar a su trabajo o no cumplir con los horarios establecidos, siempre
busca la forma de llegar temprano y entrar directamente a su trabajo. Por ejemplo
hoy me organice para llegar temprano a esta entrevista y luego poder ir a mi puesto
de trabajo

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘.
« Consolidable “1‘
A mejorar XD

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ;Qué opinas sobre ellos?

Le gusta lo que hace, se pone metas que debe cumplir y trabaja duro para
alcanzarlas.

En 5 afios se ve trabajando en la empresa y creciendo, le gustaria seguir el ejemplo
de los Gerentes de Savake ella considera que esa empresa es mucho mas
organizada y que tiene un nivel de madurez mucho mayor. Se siente mas
identificada con la cultura de Savake y se mayores oportunidades alla.
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Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ¢Cémo la soluciono?

Un viernes le llamaron la atencién por unas cajas que tenia en el pasillo pendientes
por exhibir y por unos cuadres de caja. Logro cumplir con ambos objetivos, se
organizo y trabajo en funcion a lo que habia definido para sacar el trabajo
pendiente.

No siente presion por los clientes o por las colas en las tiendas, es algo que ya
aprendid a manejar.

Su principal objetivo es resolver, satisfacer a sus clientes.

Siente mucha mayor presion cuando recibe algun regafio de sus supervisores.

Nivel de la competencia. OCOO0OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
¢ Consolidable “‘
o A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;Qué paso?

Cuando hay que colocar la nueva mercancia en los pasillos, busca apoyo de sus
companeros, comparte las indicaciones principales y finalmente el objetivo se logra.

En los trabajos de caja siempre le piden su ayuda, sus companeros saben que ella
esta dispuesta a colaborar, le gusta ayudarlos.
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Ella considera que ha sido un apoyo importante para todo el personal que esta
ingresando a la empresa, los ha entrenados en varias funciones de las tiendas.

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
e Consolidable ‘d.
o A mejorar XD ‘

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestién para evaluar la satisfaccién de los
clientes en relacién a los productos vendidos?

El mide su gestion a través de:

e Caras de satisfaccién en sus clientes.
e Clientes que le traen café.
e Agradecimientos calificando su atencion.

La entrevistada busca siempre tener una sonrisa en la cara, ser amable y se
esfuerza por una buena atencion a sus clientes.

Considera que tiene vocacion de servicio, se preocupa por el cliente se vaya de la
tienda con el problema resuelto.

O
Nivel de la competencia. O OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable ‘d‘
e A mejorar XD
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 20 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 2 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la catrera? s Trabajabas mientras estudiabas?

Comenz6 Administracion Banca y Finanzas la curso hasta el 4 semestre pero por
problemas de horario con su actual trabajo se retiro de la carrera.

Luego decidié6 comenzar gerencia financiera y esta actualmente en el 3 semestre. En
este momento utiliza los dias libres y los fines de semana para adelantar sus
estudios.

En este momento no tiene ninglin problema en hacer las dos cosas al mismo tiempo,
piensa que podria tener problemas en caso de ocupar posiciones superiores en la
estructura de la organizacidn, esto definitivamente afectaria su tiempo.

Los fines de semana muchas veces tiene que realizar trabajos de la universidad que
debe entregar la semana siguiente.

Nivel de la competencia. OCOO0OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable “0
e A mejorar XD

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Se siente motivado por la tendencia de la empresa, por desarrollarse como personal
de la organizacion y el nivel de preparacion que esta adquiriendo.

Siente que el objetivo principal de la empresa es el cliente y orienta su trabajo hacia
el cumplimiento de ese lineamiento.
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Esta identificado con esta cultura, con la sinceridad, la claridad y la orientacion al
cliente.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable ‘d‘
e A mejorar XD

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ;Cémo la soluciono?

No tiene mucha presidén y cuando la ha tenido sabe como manejarla. No siente
estrés en su trabajo.

El entrevistado ve la presion como una forma enfrentar retos, como una
competencia para resolver las situaciones a la brevedad posible.

No hizo referencia a ninguna situaciéon puntual en esta pregunta.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable sd‘

o A mejorar

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaifero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ;Qué paso?

Hay situaciones en el trabajo que Unicamente se resuelven con el trabajo en equipo,
esto es definitivamente la garantia que las cosas saldran con rapidez, que se
cumpliran con los objetivos comunes, que contaras con el apoyo de sus compafieros
y que se comunicaran de forma efectiva para alcanzar la meta propuesta.

Cuando los equipos son muy grandes y existe gran variedad de opiniones distintas
prefiere trabajar solo, en esas situaciones es muy dificil llegar a un acuerdo vy
comenzar a trabajar de forma efectiva.
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OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar X

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacién a los productos vendidos?

El mide su gestion a través de las expresiones de sus clientes:

Agradecimientos

Regalos (detalles) de los clientes

Feedback o comentarios por su atencion

Clientes que vuelven a la tienda y preguntar por el.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
« Consolidable “‘
A mejorar X
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 21 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 2 afos y medio Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la catrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Actual cursa segundo semestre de informatica. Es dificil trabajar y estudiar al mismo
tiempo pero se organiza para poder cumplir con ambas cosas. Su constancia y su
planificacidn lo han ayudado tanto en su trabajo como en sus estudios.

En la noche cuando llega a su casa repasa todo lo visto en la universidad durante el
dia, eso le permite ir fijando la informacién y solo tiene que volver a repasar cuando
tenga un examen. De igual forma utiliza los dias libre y parte de sus fines de semana
para estudiar.

Cuando decidié6 comenzar a estudiar tuvo que conversar con su supervisor y
solicitarle un cambio de turno, esta era la Unica forma de poder estudiar y trabajar.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada
e Consolidable ‘.“
o Amejorar (X

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Comenzo6 como temporal en el Sambil trabajando fines y dias de semana, luego paso
como contratado un tiempo hasta que finalmente alcanzo la posicion fija.

Se esfuerza en conocer su trabajo, se apoya mucho en sus companeros. Da lo
maximo en su trabajo, busca dar siempre un valor agregado a la empresa.

En 5 afios se ve en la empresa, siempre y cuando pueda seguir surgiendo y
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creciendo.

Se siente comprometido e identificado con los objetivos dando de la empresa como
los de sus departamento directo, eso hace que puedas sentirte mas motivado con
Sus asignaciones.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
« Consolidable “p
o A mejorar XX

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

Afiliacién de nuevos clientes, clientes que piden su carnet, sobre todo aquellos que
quieren renovarlo. Trata de resolver todo lo que esta en sus manos, en esos casos
donde tiene muchas cosas solucionar establece prioridades. Sale poco a poco de
cada situacidn, tiene mucha paciencia y de esta forma logra solventar casi todo.

La presion para el entrevistado le gusta siempre y cuando pueda resolver lo que le
estan solicitando. La comunicacion es una pieza clave, prioriza y analiza lo que el
cliente o su supervisor requiere.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable ‘d‘
XD

o A mejorar

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;Qué paso?

El pasillo es su responsabilidad, apoya sobre todo a los nuevos empleados para
garantizar que el trabajo salga.

Los nuevos empleados le consultan sus dudas y le piden ayuda.

El trabajo en equipo es basico y para el se centra principalmente en la
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comunicacion:

e Se logra rapidez en el trabajo
e Eficiencia en las actividades
e Apoyo entre los compafieros

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘.
e Consolidable “.
o A mejorar X

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacién a los productos vendidos?

La evaluacién se su gestion se representa en:

e Sonrisas de los clientes
e En las gracias por la atencién
e En la seguridad de haberles resuelto un problema

Para el entrevistado los clientes son la fuente de trabajo y fomentan las ventas por

esa razdn se preocupa en: Dar un excelente servicio, en ser amable, en ofrecer
soluciones que ayuden.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
o Consolidable :d’

e A mejorar
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 22 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 1 afio y 6 meses Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la catrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Actual cursa el tercer semestre de mantenimiento de equipos. Comenzd quimica y lo
dejo, se aburrié no lo gusto la carrera. Se inscribié en ingeniera industrial en la
universidad nacional abierta y en el IUT. Esta eleccién tampoco le convencia y
decidié realmente pensar que queria hacer y que le gustaba estudiar, fue cuando
opto por su tercera carrera. Este cambio significada solicitar en el trabajo un cambio
de turno para poder estudiar en la noche.

Para poder trabajar y estudiar al mismo tiempo hizo pruebas, practica la ruta hacia
el trabajo y hacia la universidad. Practico como levantarse mas temprano y vestirse
mas rapido hasta que logro adaptarse a ambos horarios.

Utiliza sus dias libre para estudiar, esto le ha ayudado a organizarse de esta forma
sigue cumpliendo muy bien con su trabajo en la empresa.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ..
« Consolidable ¢ J
o Amejorar (XX

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Se siente muy bien con la empresa, se preocupa por demostrar su capacidad, busca
ayudar, colaborar, se siente muy identificado con la empresa donde trabaja. Le
gusta lo que hace y no le agrada quedarles mal a los clientes sobre todo cuando no
hay productos. Sus compafieros que tienen mucho tiempo en la compaiiia se sienten
desmotivados, quieres surgir en la empresa.

El entrevistado si ve un futuro en la empresa a mediado plazo pero a largo plazo le




210

gustaria ejercer su profesién, su supervisor confia en su trabajo y en la gestion de
sus

clientes, hay ejemplos claros que seguir en Ferretotal.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
e Consolidable “‘
e A mejorar XD ‘

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ¢Cémo la soluciono?

El los dltimos meses el manejo de clientes los dias domingo, mucho personal nuevo
sin mucha experiencia. Un caso puntual fue una clienta que solicito un cable que no
tenian en la tienda. Le informo donde podia conseguirlo, la clienta se molesto mucho
la situacion se puso tensa, no consiguid que se calmara y tuvo que canalizar el
problema a través de su supervisor. Luego de eso tuvo que tranquilizarse para no
llevar esa tensidn que tenia a los demas clientes.

En otra oportunidad habia una discusion entre un compafiero y un cliente, que
estaba observando la situacidon y decidié intervenir para ayudar a su compaiero,
hablo con el cliente lo aconsejo, le busco otra solucidon para lo que el queria, le
dibujo la situacién y logro que el cliente se calmara y aceptara su planteamiento.

Presion para el entrevistado es estar activo, es accidén es estar pendiente de las
cosas.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable ‘d.
e A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaiflero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, ;Se
implemento?, s:Qué paso?

Un viernes con mucha mercancia en el patio, pudo salir el trabajo por el apoyo y la
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ayuda que se brindaron entre todos los compafieros. Se repartieron y organizaron el
trabajo y todo estuvo listo para la hora en que se necesitaba.

Para el entrevistado trabajo en equipo es cooperacion, compaferismo y la
oportunidad de aclarar dudas.

Ventajas:
e Animo
e Companerismo
e Aumento del desempefio del grupo
e Colaboracion
e Coordinacion

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “-
« Consolidable “.
A mejorar XD

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relaciéon a los productos vendidos?

En el caso de los clientes nuevos el recibir un: “Gracias o eres muy amable”.

Ha solicitado a mis clientes que llenen las encuestas y las respuestas han sido
positivas sobre mi servicio.

Con los clientes antiguos el mismo hecho que vuelvan a la tienda y pregunten por el.

Ganaste el respeto de lo clientes, mantener una buena relacién laboral con ellos.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 23 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 2 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la carrera? s Trabajabas mientras estudiabas?

Esta cursando actualmente 3 semestre de RRII. Se decidié por RRHH por el manejo
de personal y procesos administrativos.

Se organiza para llegar temprano a clases y se viene directo para el trabajo. Estudia
de noche, divide las funciones con sus compafieros para rendir mejor. Maneja con
sus Jefes algunas excepciones de horario.

Antes cuando estudiaba Ciencias Sociales en la Universidad Catdlica Andrés Bello
trabajaba en Subway para poder pagarse sus estudios, se retiro de la carrera por no
tener los ingresos suficientes para pagarse sus estudios.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada “
« Consolidable ‘.0
e A mejorar

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Se siente bien con la empresa, comparte su cultura y su ideologia.

Por su antigiiedad la han puesto a entrenar al personal nuevo, esto le satisface
mucho.

A largo plazo se ve en la empresa pero desempefiandose en RRHH, disfruta mucho
el contacto con la gente.

OO OO0

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:
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¢ Consolidada “-
« Consolidable “‘
e A mejorar XD

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

Diciembre llega mucha mercancia nueva. Se organiza con sus companeros para
exhibir la mercancia de forma correcta. Lograron el objetivo a pesar de la constante
presion de los supervisores.

Presion para ella representa: Reto, busqueda de soluciones y tomar acciones.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable ‘d‘
e A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaifero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ;:Qué paso?

Muy buena relaciéon con su grupo, compaierismo y equilibrio en el trabajo. El grupo

de la mahana cuando no termina el trabajo, el grupo de la tarde lo apoya y siempre
sale el trabajo y los pendientes.

Buen ambiente, compafierismo, apoyo.

También le gusta trabajar sola, puede ser mas creativa.

Nivel de la competencia.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..-
« Consolidable “‘
e A mejorar
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Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestiéon para evaluar la satisfacciéon de los
clientes en relaciéon a los productos vendidos?

Trato amable y cordial.
Atencion individualizada.
Escucharlo.

Los clientes preguntan por ella, la recuerdan. Se evalua como paciente, como una
persona que constantemente busca soluciones y que tiene capacidad de escucha.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar
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HOJA RESUMEN DE ENTREVISTA DE INCIDENTES CRITICOS

Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 24 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 5 afos y 1 mes Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados: Seguridad
Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la carrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Bachiller en ciencias. Comenzd informatica, se retiro por el nacimiento de su hijo, no
tenia dinero para seguir estudiando, atn no lo ha retomado.

Trabaja en la tarde, en la mafana se organiza para llevar a sus hijos al colegio, es el
Unico momento del dia en que puede verlos.

Siempre ha cumplido con su trabajo, son sus horarios y sus responsabilidades. No
acostumbra a faltar a su empleo, solo lo ha hecho por problemas de salud o
problemas con sus hijos.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..-
e Consolidable “‘
o A mejorar XD

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Le gusta trabajar en Ferretotal, es una empresa con una clara orientacion de
servicio, se siente identificado con esta cultura y lo demuestra a través del esfuerzo
continuo por hacer bien su trabajo.

En 5 afios: Se ve en ferretotal con un cargo de mayor nivel de responsabilidad, se
visualiza como un supervisor. Quiere trabajar para alcanzar sus metas.
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OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. :Cémo la soluciono?

Para el la situacion de mayor presion fue cuando su Jefe le llamo la atencién por su
desempefio. Durante la conversacion su Jefe le solicito la renuncia y el reconociendo
su bajo rendimiento le pidi6 a su Jefe otra oportunidad, con todas las
responsabilidades que tenia en ese momento no podia quedarse sin empleo. A partir
de ese momento se dedico a demostrarse a si mismo y a los demas que si podia y
que mejoraria su desempefio.

Presidn para el significa motivacién, normalmente hace competencias sobre todo en
el area de caja con el resto de sus compafieros.

OO OOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada .Q
« Consolidable “’
e A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;Qué paso?

En su dia a dia le toca apoyar a sus compafieros a sus compafieros a llegar a cabo
proyectos, tareas u objetivos. Entre ellos existe el trabajo en equipo
constantemente.

Ventajas del trabajo en equipo:
e Rapidez en los tiempos de respuesta
e Pasillos libres de mercancia
e Apoyo a los compafieros
e Organizacion de funciones
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No hizo mencién a ninguna situacion especifica.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada
e Consolidable ‘.“
e A mejorar X

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacién a los productos vendidos?

No ha implementado ningun procedimiento formal, el mide la satisfaccion de los
clientes a través de sus palabras de agradecimiento, de las sonrisas de los clientes,
los detalles que le llevan como por ejemplo caramelos y aquellos clientes que
vuelven preguntando por el.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable ‘.‘
o A mejorar XD
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 25 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 6 afios Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la catrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Se siente comodo con la filosofia de la empresa, sobre todo con la orientacion
constante que tienen hacia los clientes.

En 5 afos se ve creciendo profesionalmente, ocupando cargos que estén
directamente relacionados con su carrera, le agrada mucho el pensar que puede
ejercer.

OO OO0

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada Y )Y( D
« Consolidable ‘td’
e Amejorar (X

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ;Qué opinas sobre ellos?

Esta actualmente cdmodo, le gusta lo que hace, da el todo por su trabajo. Le gusta
mucho su grupo de companeros y aprende bastante de todos ellos. Se siente
identificado con la cultura de servicio de la empresa.

En 5 afos se ve en la empresa siempre y cuando le den las oportunidades que
necesita.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada  YC X
e Consolidable ‘td’
e Amejorar (XD
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Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ;C6mo la soluciono?

No se siente presionado, atiende a los clientes uno por uno y cuando varios lo
llaman a la vez simplemente los atiendo por orden.

Busca resolverles a los clientes y en los casos que no puede hacerlo se los comunica
directamente.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada
e Consolidable ‘.‘.
o A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situacion en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ¢Qué hiciste?, :Se
implemento?, :Qué paso?

Cuando les asignan diferentes tareas y el ya ha terminado las suyas, apoya a sus
companeros con sus responsabilidades, asi logran alcanzar todos el objetivo. Para el
entrevistado trabajo en equipo se resume en: Rapidez y aprendizaje

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..
¢ Consolidable “‘
A mejorar XD

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relaciéon a los productos vendidos?

Lo mide por la actitud y el agradecimiento de sus clientes. En ocasiones seforas que
ha atendido le traen detalles por la calidad de su servicio. Se preocupa por atender a
todos sus clientes bien, le gusta saber que pudo solucionar sus situaciones y que no
se estan yendo de la tienda con dudas
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Nivel de la competencia.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
¢ Consolidable
e A mejorar

C X X
<
“‘
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 26 Fecha de realizacion: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 4 afios y 3 meses Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la carrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

Bachiller, le gustaria estudiar administracion de empresas es lo que realmente le
llama la atencion. En le momento que comience a estudiar tendria que organizar su
tiempo para poder cumplir con las dos cosas al mismo tiempo.

El entrevistado afirma que ha madurado, que se motiva por hacer bien su trabajo,
antes se encontraba en la caja y logro el cambio al cargo de asistente de tienda.

Realmente necesita el ingreso monetario y eso hace que se siente altamente
comprometido por cumplir con sus labores

Nivel de la competencia. OCOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..-
e Consolidable “‘
e A mejorar XD

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ¢Qué opinas sobre ellos?

Se siente comodo con la filosofia de la empresa, sobre todo con la orientacion
constante que tienen hacia los clientes.

En 5 anos se ve creciendo profesionalmente, ocupando cargos que estén
directamente relacionados con su carrera, le agrada mucho el pensar que puede
ejercer.

OOOOO

Nivel de la competencia.
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Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada “
e Consolidable “‘
e A mejorar XD

Trabajo bajo Presion

Describa la situacion laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ;:Cémo la soluciono?

En la caja existe mucha presion de los clientes, sobre todo cuando se presentan
casos de tarjetas de crédito presentar por otra persona que no es el titular.
Soluciona hasta donde puede, sin alterar busca explicar las politicas de la empresa,
trata de ponerse en el lugar del otro.

Piensa siempre en el cliente y en que se vayan satisfechos.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situaciéon en que un compaifero haya propuesto una nueva idea. ;Qué hiciste?, ¢Se
implemento?, ;Qué paso?

Al terminar sus actividades diarias se les permite apoyar a sus compafieros en
aquellas actividades que no hayan concluido. Le gusta el trabajo en grupo, piensa
que es una forma de terminar las actividades con rapidez y cumplir con los objetivos
propuestos.

Ve muchas ventajas en el trabajo en equipo, sobre todo cuando se habla de alcanzar
los objetivos comunes del departamento.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:
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e Consolidada  >YC XX

! XX
« Consolidable ¢ C )
o« Amejorar XX

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Lo mide por la actitud y el agradecimiento de sus clientes. En ocasiones sefioras que
ha atendido le traen detalles por la calidad de su servicio. Se preocupa por atender a
todos sus clientes bien, le gusta saber que pudo solucionar sus situaciones y que no
se estan yendo de la tienda con dudas

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
e A mejorar
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Asistente de Tienda

Nombre y Apellido: Sujeto 27 Fecha de realizaciéon: Mayo 2007
Tiempo en la empresa: 4 afos Levantada por: Gloria Rodriguez
Cargos ocupados:

Actual: Asistente de Tienda en el Recreo

Responsabilidad

¢En cuanto tiempo cursaste la carrera? ;Trabajabas mientras estudiabas?

TSU Trabajo Social, esta en el 6 semestre le falta Unicamente el trabajo de grado.
Cuando comenzd en Ferretotal estaba en el primer semestre. Estudia antes de llegar
al trabajo y en su hora de almuerzo, esto lo hace de Lunes a Viernes porque los
fines de semana son muy fuertes son su trabajo, familia y estudios.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ..-
« Consolidable “‘
o Amejorar (X ‘

Compromiso

La empresa donde trabajas tiene actualmente una serie de objetivos. ;Qué opinas sobre ellos?

Se siente identificado, le gusta mucho su ambiente de trabajo. En 5 afios se ve aun
trabajando en la empresa, le gustaria llegar a ser un Subgerente, esta identificado.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada ‘Q
« Consolidable ‘Qp
e A mejorar XD
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Trabajo bajo Presion

Describa la situacién laboral mas tensa que haya tenido que resolver. ¢Cémo la soluciono?

Noviembre y Diciembre, atender a varios clientes al mismo tiempo. Con calma los va
atendiendo de uno a uno. Prioriza lo que debe solucionar.

La presion genera en el capacidad de respuesta.

OOOOO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada ‘Q
« Consolidable “’
o A mejorar XD

Trabajo en Equipo

Relate una situacion en que un compafero haya propuesto una nueva idea. ;Qué hiciste?, :Se
implemento?, ;:Qué paso?

Tiene un muy buen equipo por la rapidez con las que tienen que resolver las
situaciones.

Ve en el trabajo en equipo la oportunidad de aprender de otro compafero, rapidez
para resolver situaciones, aporte de ideas y posibilidad de aclarar dudas.

OO0 OO

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

¢ Consolidada
¢ Consolidable ‘.1.
e A mejorar @

Servicio al Cliente

¢Qué procedimientos se han implementado durante tu gestion para evaluar la satisfaccion de los
clientes en relacion a los productos vendidos?

Resultados promedio de ventas.
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Encuesta que pasa a sus clientes los fines de semana.
Clientes que fueron nuevamente buscandolo.

Cree que la clave es su disposicion de servicio, el concentrarse en su trabajo y
mantener una buena presencia.

OO OO O

Muy Bajo Bajo Inter Alto Muy alto

Nivel de la competencia.

Nivel de Desarrollo Total:

e Consolidada
e Consolidable
o A mejorar
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ANEXO IV. Resultados Cualitativos Entrevistas Incidentes Criticos Savake

Sujeto 1
COMPETENCIAS
Liderazgo (Coaching) Planificacién y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia Muy alto nivel de desarrollo de la competencia
Orientacién de la accién de grupos de trabajo Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados Elaboracién planes de accién, plazos y recursos requeridos
Establecer directivas, metas y prioridades y comunicarlos Manejo de controles de seguimiento y verificacién de la informacién

Esfuerzo por desarrollar a sus supervisados tomando en cuenta sus necesidades  Fija apropiadamente los objetivos a largo plazo relevantes para la organizacion
Organiza el trabajo de manera efectiva, utilizando el tiempo de la mejor
forma posible.

COMPETENCIAS
Conocimiento del Entorno Toma de Decisiones
Alto nivel de desarrollo de la competencia Nivel requerido de desarrollo
Manejo de Informacién sobre el Mercado Evaluacién completa de la situacion o problema
Conocimiento sobre las empresas de la competencia Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situacion
Comprensioén necesidades de los clientes Responsabilidad para asumir las consecuencias de esas acciones
Prevension de tendencias Seleccién de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacién
Puntos fuertes y debiles de la propia organizacion
COMPETENCIAS

Trabajo bajo Presion

Nivel Requerido de Desarrollo

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta

Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Comunicacion, orientacion a resultados, pensamiento analitico y conciencia organizacional

Sujeto 2
COMPETENCIAS
Liderazgo (Coaching) Planificacion y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia Alto nivel de desarrollo de la competencia
Orientacién de la accién de grupos de trabajo Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados Elaboracion planes de accion, plazos y recursos requeridos
Establecer directivas, metas y prioridades y comunicarlos Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacion
Esfuerzo por desarrollar a sus supervisados tomando en cuenta sus necesidades Manejo de prioridades
COMPETENCIAS
Conocimiento del Entorno Toma de Decisiones
Alto nivel de desarrollo de la competencia Alto nivel de desarrollo de la competencia
Manejo de Informacion sobre el Mercado Evaluacién completa de la situacién o problema
Conocimiento sobre las empresas de la competencia Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situacion
Comprension necesidades de los clientes Responsabilidad para asumir las consecuencias de esas acciones
Prevension de tendencias Seleccion de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacion
Puntos fuertes y debiles de la propia organizacion
COMPETENCIAS

Trabajo bajo Presién

Nivel Requerido de Desarrollo

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta

Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Trabajo en equipo, pensamiento analitico, impacto e influencia.



Sujeto 3

Liderazgo
Nivel requerido de la competencia
Deseo de guiar a los demas

Desarrollo de la accién en el grupo
Motivar e inspirar confianza

Impacto e Influencia

Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad de influir, convercer en influir sobre los deméas
Impresionar para lograr la ejecucién de determinadas acciones
Intensién de alcanzar un objetivo especifico

Servicio al Cliente
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes

Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién
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COMPETENCIAS
Planificacion y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Elaboracién planes de accion, plazos y recursos requeridos
Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacién

Manejo de prioridades

COMPETENCIAS
Trabajo bajo Presion

Nivel requerido de la competencia
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta

Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

COMPETENCIAS

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Comunicacion, trabajo en equipo.

Sujeto 4

Planificacién y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Elaboracién planes de accién, plazos y recursos requeridos

Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacién
Manejo de prioridades

Impacto e Influencia
Nivel requerido de desarrollo

Capacidad de influir, convercer en influir sobre los deméas
Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones

Estrategias de Ventas
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad de generar acciones que permitan concretar una venta

COMPETENCIAS
Servicio al Cliente

Alto nivel de desarrollo de la competencia
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes
Actitud permanente de servicio

Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes
Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

COMPETENCIAS
Proactividad y Motivacién al logro
Nivel requerido de desarrollo de la competencia
Disposicion para actuar de forma anticipada en el alcance de los objetivos

Responder de manera activa antes las dificultades diarias
Capacidad de proponer mejoras, sin que haya un problema concreto que resolver

COMPETENCIAS

Habilidad para crear y mantener metodologias que le permitan alcanzar las metas propuestas
Dinamismo para buscar oportunidades de negocio tanto en el momento como en el futuro
Se preocupa por buscar oportunidades en el mercado para los productos de la empresa

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Orientacion al logro y compromiso



Sujeto 5
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COMPETENCIAS

Planificacién y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Elaboracion planes de accién, plazos y recursos requeridos

Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacion
Manejo de prioridades

Servicio al Cliente
Nivel requerido de desarrollo de la competencia
Actitud permanente de servicio

Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes
Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

COMPETENCIAS

Impacto e Influencia
Nivel requerido de desarrollo

Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas
Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones

Proactividad y Motivacion al logro
Alto nivel de desarrollo de la compentecia

Disposicién para actuar de forma anticipada en el alcance de los objetivos
Responder de manera activa antes las dificultades diarias

Capacidad de proponer mejoras, sin que haya un problema concreto que resolver
Capacidad para encaminar todos los actos hacia alcance de lo esperado

COMPETENCIAS

Estrategias de Ventas
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad de generar acciones que permitan concretar una venta

Habilidad para crear y mantener metodologias que le permitan alcanzar las metas propuestas
Dinamismo para buscar oportunidades de negocio tanto en el momento como en el futuro

Se preocupa por buscar oportunidades en el mercado para los productos de la empresa

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Adaptabilidad

Sujeto 6

COMPETENCIAS

Planificacién y Organizacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Elaboracién planes de accién, plazos y recursos requeridos

Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacién
Manejo de prioridades

Servicio al Cliente
Nivel requerido de desarrollo
Actitud permanente de servicio

Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes
Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

COMPETENCIAS

Impacto e Influencia
Nivel requerido de desarrollo

Capacidad de influir, convercer en influir sobre los deméas
Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones

Proactividad y Motivacién al logro

Alto nivel de desarrollo de la competencia

Disposicion para actuar de forma anticipada en el alcance de los objetivos
Responder de manera activa antes las dificultades diarias

Capacidad de proponer mejoras, sin que haya un problema concreto que resolver
Capacidad para encaminar todos los actos hacia alcance de lo esperado

COMPETENCIAS

Estrategias de Ventas
Nivel requerido de desarrollo

Capacidad de generar acciones que permitan concretar una venta

Habilidad para crear y mantener metodologias que le permitan alcanzar las metas propuestas

Dinamismo para buscar oportunidades de negocio tanto en el momento como en el futuro

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Orientacion a resultados



Sujeto 7
Comunicacién

Nivel bajo de desarrollo, competencia por reforzar

Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para escuchar al otro y comprenderlo

Impacto e Influencia
Nivel requerido de desarrollo

Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas
Impresionar para lograr la ejecucién de determinadas acciones

Trabajo bajo Presion

Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
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COMPETENCIAS
Servicio al Cliente

Alto nivel de desarrollo de la competencia
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes
Actitud permanente de servicio

Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes
Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo
Nivel requerido de desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS

Actua equilibradamente frente a tareas abrumadoras con limites estrictos de tiempo

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas:

Sujeto 8
Comunicacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva

Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para comunicarse con presicién y claridad

Transmite sus mensajes e ideas claramente en todos los niveles de la empresa

Impacto e Influencia
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas

Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones
Intension de alcanzar un objetivo especifico

Trabajo bajo Presién

Nivel requerido de desarrollo

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas:

COMPETENCIAS
Servicio al Cliente

Alto nivel de desarrollo de la competencia
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes
Actitud permanente de servicio

Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes
Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo
Nivel requerido de desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS
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ANEXO V. Resultados Cualitativos Entrevistas Incidentes Criticos Ferretotal

Sujeto 9
Conocimiento del Entorno
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Manejo de Informacion sobre el Mercado
Conocimiento sobre las empresas de la competencia
Comprension necesidades de los clientes
Prevension de tendencias

Puntos fuertes y debiles de la propia organizacion

Planificacién y Organizacion
Muy alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar

Elaboracion planes de accion, plazos y recursos requeridos

Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacién

Fija apropiadamente los objetivos a largo plazo relevantes para la organizacién
Organiza el trabajo de manera efectiva, utilizando el tiempo de la mejor

forma posible.

Conocimiento Técnico
Nivel requerido de desarrollo
Transmitir a otros conocimientos relacionados con el trabajo

Afan por poner en practica, ampliar o aplicar conocimientos técnicos del negocio
Preocupacion por compartir informacion clave con el equipo de trabajo

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS

Toma de Decisiones
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Evaluacién completa de la situacion o problema

Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situaciéon
Responsabilidad para asumir las consecuencias de esas acciones

Seleccién de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacién

Liderazgo (Coaching)
Alto nivel de desarrollo

Orientacién de la accion de grupos de trabajo

Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados
Establecer directivas, metas y prioridades y comunicarlos

Esfuerzo por desarrollar a sus supervisados tomando en cuenta sus necesidades

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Orientacion al logro, busqueda de informacién y segruridad en si mismo.

Sujeto 10
Conocimiento del Entorno
Nivel Requerido de Desarrollo
Manejo de Informacion sobre el Mercado
Conocimiento sobre las empresas de la competencia

Comprension necesidades de los clientes
Puntos fuertes y debiles de la propia organizacion

Liderazgo (Coaching)
Muy alto nivel de desarrollo de la competencia

Orientacion de la accion de grupos de trabajo

Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados
Establecer directivas, metas y prioridades y los comunica

Esfuerzo por desarrollar a sus supervisados tomando en cuenta sus necesidades

COMPETENCIAS

Toma de Decisiones
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Evaluacién completa de la situacién o problema

Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situacion
Responsabilidad para asumir las consecuencias de esas acciones

Seleccién de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacion

COMPETENCIAS

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Realiza esfuerzos por para que su equipo se sienta comprometido e identificado con la vision y los objetivos

de la empresa

Comunicacion
Alto nivel de desarrollo de la competencia

Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva

Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones
Capacidad para comunicarse con presicion y claridad

Capacidad para escuchar al otro y comprenderlo

COMPETENCIAS

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Capacidad Analitica, Proactividad y direccién de equipos de trabajo



Sujeto 11
COMPETENCIAS
Conocimiento del Entorno

Nivel Requerido de Desarrollo
Conocimiento sobre las empresas de la competencia
Comprensién necesidades de los clientes

Prevension de tendencias
Puntos fuertes y debiles de la propia organizacién

COMPETENCIAS
Liderazgo (Coaching)
bajo nivel de desarrollo, competencia por reforzar
Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados
Establecer directivas, metas y prioridades y comunicarlos
COMPETENCIAS
Comunicacion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva
Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para comunicarse con presicion y claridad

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Orientacion al logro y autocontrol

Sujeto 12
COMPETENCIAS
Conocimiento del Entorno

Nivel Requerido de Desarrollo
Manejo de Informacién sobre el Mercado
Conocimiento sobre las empresas de la competencia

Comprensién necesidades de los clientes
Prevension de tendencias

COMPETENCIAS
Liderazgo (Coaching)
Nivel bajo de desarrollo de la competencia
Capacidad para fijar objetivos, hacer seguimientos dar feed back de los resultados
Establecer directivas, metas y prioridades y comunicarlos
COMPETENCIAS
Comunicacién
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva
Comprensién de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para comunicarse con presicion y claridad
Capacidad para escuchar al otro y comprenderlo

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Flexibilidad y responsabilidad
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Toma de Decisiones
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situacion

Responsabilidad para asumir las consecuencias de esas acciones
Seleccion de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacién

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Toma de Decisiones
Nivel Requerido de Desarrollo
Evaluacién completa de la situacion o problema

Capacidad para tomar acciones que permitan solventar una situacion
Seleccién de aquella accion que genere el menor impacto para la organizacién

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
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Sujeto 13
COMPETENCIAS
Liderazgo Comunicacién
Ato nivel de desarrollo de la competencia Alto nivel de desarrollo de la competencia
Deseo de guiar a los demas Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva
Desarrollo de la accién en el grupo Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones
Motivar e inspirar confianza Capacidad para comunicarse con presicion y claridad

Logra en su equipo la motivacion para el alcande de los objetivos planteados Capacidad para escuchar al otro y comprenderlo

COMPETENCIAS
Proactividad Planficacién y Organizacion

Alto nivel de desarrollo de la competencia Alto nivel de desarrollo de la competencia
Disposicién para actuar de forma anticipada en el alcance de los objetivos Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Responder de manera activa antes las dificultades diarias Elaboracion planes de accion, plazos y recursos requeridos
Capacidad de proponer mejoras, sin que haya un problema concreto que resolver Manejo de controles de seguimiento y verificacién de la informacion
Responder de forma agil ante los cambios Manejo de prioridades

COMPETENCIAS

Compromiso
Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Negociacion y empatia

Sujeto 14
COMPETENCIAS
Liderazgo Comunicacién
Alto nivel de desarrollo de la competencia Bajo nivel de desarrollo, competencia por reforzar
Deseo de guiar a los demas Comprensién de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones
Desarrollo de la accién en el grupo Capacidad para escuchar al otro y comprenderlo

Motivar e inspirar confianza
Logra en su equipo la motivacién para el alcande de los objetivos planteados

COMPETENCIAS
Proactividad Planficacién y Organizacion

Alto nivel de desarrollo de la competencia Alto nivel de desarrollo de la competencia
Disposicién para actuar de forma anticipada en el alcance de los objetivos Capacidad para determinar eficazmente metas a alcanzar
Responder de manera activa antes las dificultades diarias Elaboracién planes de accién, plazos y recursos requeridos
Capacidad de proponer mejoras, sin que haya un problema concreto que resolver Manejo de controles de seguimiento y verificacion de la informacién
Responder de forma agil antes los cambios Manejo de prioridades

COMPETENCIAS

Compromiso
Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Prevenir obstaculos que puedan afectar el logro de los objetivos
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacion
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Sujeto 15
COMPETENCIAS
Responsabilidad Compromiso

Alto nivel de desarrollo de la competencia Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicion para cumplir normas y estandares

Identifica claramente aquellas tareas que requieren
mayor dedicacion y distribuye el tiempo para alcanzarlas

Apoyo en el logro de objetivos comunes
Prevenir obstaculos que puedan afectar el logro de los objetivos
Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito

COMPETENCIAS
Orden y Capacidad Volumetrica Trabajo bajo Presién

Nivel Requerido de Desarrollo Nivel requerido de desarrollo de la competencia

Habilidad para organizar el espacio de manera optima  Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

COMPETENCIAS
Organizacién del Trabajo

Alto nivel de desarrollo de la competencia

Habilidad para fijar objetivos y tareas diarias de forma efectiva

Elaboracién de rutinas diarias de trabajo

Flexibilidad para atender aquellas tareas que se encuentren fuera de la planificaciéon
Metodico, sistematico y organizado

Sujeto 16
COMPETENCIAS

Liderazgo

Nivel requerido de desarrollo
Deseo de guiar a los demas
Desarrollo de la accién en el grupo
Motivar e inspirar confianza

Trabajo en Equipo
Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

Comunicacién

Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva

Impacto e Influencia
Nivel Requerido de Desarrollo

Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas
Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones

COMPETENCIAS

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

COMPETENCIAS

Comprensién de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para comunicarse con presicion y claridad
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Sujeto 17
COMPETENCIAS
Liderazgo Impacto e Influencia
Nivel Requerido de Desarrollo Nivel Requerido de Desarrollo
Deseo de guiar a los demas Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas
Desarrollo de la accién en el grupo Impresionar para lograr la ejecucién de determinadas acciones
Motivar e inspirar confianza
COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos Capacidad de respuesta
Trabajo en conjunto Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
COMPETENCIAS

Comunicacion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva

Comprensién de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones
Capacidad para comunicarse con presicion y claridad

Sujeto 18
COMPETENCIAS
Liderazgo Impacto e Influencia
Alto nivel de desarrollo de la competencia Nivel Requerido de Desarrollo
Deseo de guiar a los demas Capacidad de influir, convercer en influir sobre los demas
Desarrollo de la accién en el grupo Impresionar para lograr la ejecucion de determinadas acciones

Motivar e inspirar confianza
Logra en su equipo la motivacion para el alcance de los objetivos planteados

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos Capacidad de respuesta
Trabajo en conjunto Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
COMPETENCIAS

Comunicacion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para escuchar y expresar ideas de forma efectiva
Comprension de las dinamicas de los grupos y disefio efectivo de reuniones

Capacidad para comunicarse con presicion y claridad

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Madurez, orientacion al cliente y resolucién de problemas



Sujeto 19

Responsabilidad
Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas

Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicién para cumplir normas y estandares

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la mas alta calidad de servicio a los clientes
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COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacién

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo
Alto nivel de desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

Participacion activa en metas comunes

COMPETENCIAS

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Disposicion al trabajo y orientacién a resultados

Sujeto 20

Responsabilidad
Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacién por el cumplimiento de lo asignado
Disposicién para cumplir normas y estandares

Trabajo bajo Presion

Alto nivel de desarrollo de la competencia
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desemperio en situaciones de mucha exigencia

COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes
Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito

Disposicion para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

Actua equilibradamente frente a tareas abrumadoras con limites estr Participacion activa en metas comunes

Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes

COMPETENCIAS



Sujeto 21
Responsabilidad
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicién para cumplir normas y estandares
Impulso por alcanzar todas las metas propuestas
Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes

237

COMPETENCIAS
Compromiso

Alto nivel de desarrollo

Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicion para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

Se siente orgulloso de ser parte de la organizacién y actua consecuentemente

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos

Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Proactividad

Sujeto 22

Responsabilidad
Alto nivel de desarrollo de la competencia
Compromiso con las tareas encomendadas

Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicion para cumplir normas y estandares

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Servicio al Cliente

Alto nivel de desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la més alta calidad de servicio a los clientes

COMPETENCIAS
Compromiso

Alto nivel de desarrollo

Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacion
Se siente orgulloso de ser parte de la organizacién y actua consecuentemente

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos

Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS

Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencién

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Proactividad y Solucién de Problemas



Sujeto 23

Responsabilidad
Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas

Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicién para cumplir normas y estandares

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la mas alta calidad de servicio a los clientes
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COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacién

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Alto nivel de desarrollo de la competencia

Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

Participacion activa en metas comunes

COMPETENCIAS

Otras Competencias detectadas durantes las entrevistas: Solucién de Problemas

Sujeto 24
Responsabilidad
Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicion para cumplir normas y estandares
Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia
Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes

COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes
Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito

Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos

Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS



Sujeto 25
Responsabilidad
Nivel bajo de desarrollo

Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado

Trabajo bajo Presion
Nivel bajo de desarrollo

Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion
Capacidad de respuesta

Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes
Actitud permanente de servicio

Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes

Obsevar : Manejo de la frustacion y madurez

Sujeto 26

Responsabilidad
Nivel Requerido de Desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicion para cumplir normas y estandares

Trabajo bajo Presion

Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Servicio al Cliente
Nivel Requerido de Desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la méas alta calidad de servicio a los clientes
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COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicion para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros
Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos

Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS

COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes
Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito

Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacion

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Alto nivel de desarrollo

Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

Participacion activa en metas comunes

COMPETENCIAS



Sujeto 27

Responsabilidad
Alto nivel de desarrollo
Compromiso con las tareas encomendadas
Preocupacion por el cumplimiento de lo asignado
Disposicién para cumplir normas y estandares

Identifica claramente aquellas tareas que requieren
mayor dedicacion y distribuye el tiempo para alcanzarlas

Trabajo bajo Presion
Nivel Requerido de Desarrollo
Capacidad para trabajar con eficiencia bajo situaciones de presion

Capacidad de respuesta
Alto desempefio en situaciones de mucha exigencia

Servicio al Cliente
Alto nivel de desarrollo
Demostrar sensibilidad por las necesidades de los clientes

Actitud permanente de servicio
Conceder la mas alta calidad de servicio a los clientes
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COMPETENCIAS
Compromiso

Nivel Requerido de Desarrollo
Apoyo en el logro de objetivos comunes

Habilidad para establecerse objetivos altos de desempefio y alcanzarlos con éxito
Disposicién para alinear intereses personales con los interes de la organizacién

COMPETENCIAS
Trabajo en Equipo

Nivel Requerido de Desarrollo
Intencién de colaborar y cooperar con terceros

Manejo de funciones, procesos, tareas u objetivos compartidos
Trabajo en conjunto

COMPETENCIAS

Estar comprometido con la mejora continua de la calidad de atencion
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ANEXO VI. Ejercicios de Assessment Center Cargos Gerenciales

ASSESSMENT CENTER
FERRETOTAL / SAVAKE

GERENTES
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Observador Observador

¢
§
eer

Mesa v disposicion: de
participantes

0009

@ @
i Pizarra

\ Facilitador 1 O

Rotafolio

Consideraciones:

TIEMPO DE LOS EJERCICIOS:

1. Ciglena y ladrillos ...(Individual / Grupal)...10 minutos } 20 min
2. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos

3. ¢éQuéva a aqui? (......... (Individual / Grupal)...10 minutos } )
4. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos 40 min
5. Aduana..........c...... (Individual / Grupal)...20 minutos

6. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos } 40 min
7. Diligencias ...(Individual / Grupal)... 20 minutos

8. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos } 40 min
9. Sume por los dos lados ... ... (Individual / Grupal)... 20 minutos JL 20 min
10. Tiempo de Feedback .................... 10 _minutos

11. Piratas ... ... (Individual / Grupal)... 30 minutos } 40 min
12. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos

13. Presentacion ...(INDIVIDUAL)...10 + 15..... 30 minutos )
14. Tiempo de Consenso ................... 10 minutos } 40 min
15. Quien se va de la isla y con quien. 10 minutos
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£ /”

¢Cuantos ladrillos hay en total?

Ferretotal / Savake

— B BK B 8K
A ©® A | A
H e 4 A e
H e 4 4 o
® W e &

¢Qué VA EN ESE ESPACIO?
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“ADUANA” 7 c) Q -

. L2 . [— /’
A) Usted mantiene, con excelentes resultados, una larga relacién comercial g{l/)
conuna empresa en Singapur.Esta compafiia le proveeré de las muestras \ % )
<

médicas para una nueva campafia. Como consecuencia de la excelente //;)/,)y //)

®

negociacion que Ud. obtuvo, dicha empresa le envié el siguiente despacho ﬁ\/
de muestras médicas:
1. Un container con 1.000 bultos de muestras para adultos
2. Un container con 1.000 bultos de muestras para nifios
3. Un container extra, combinado con 1.000 bultos. Algunos
con muestras para nifios y otros para adultos. No se sabe la
cantidad exacta de cada tipo de bulto.

Durante la travesia, el barco fue castigado por una tormenta, golpeando los
containers de nuestra mercancia. El capitan arregl6 los posibles dafios de
la tormenta y avisé a su cliente en Singapur.

B) Usted recibe un E-mail informéndole de los pormenores de lo sucedido.

Los containers acaban de llegar a Puerto Cabello, y la Guardia Nacional le
llama para decirle que tiene problemas para reconocer la mercancia. Al
llegar, Ud. no es autorizado para ingresar al almacén donde estan los
containers. Ud. puede alquilar un montacargas que le extrae un solo bulto
en cada viaje. Cada viaje le cuesta a Ud. Bs. 100.000.

C) La Guardia le pide que diga exactamente que hay en cada container,
colocéndole a cada uno la identificacién que le corresponde.

D) ¢Cudl es el nimero de viajes que realizaria el montacargas para
garantizar con toda certeza cudl es el contenido de cada container?.

Ferretotal / Savake

Diligencias

Usted debe salir de su casaalas 9: 15 hrs., hacer una serie de diligencias y estar de

regreso alas 13:00 hrs. El plano de ubicacién le indica los lugares donde
tiene que hacer as diligencias. El las lineas escribira
Pararecorrer el camino de su casa a la estacion, se tarda 30 minutos. La oficina de allado del nimero 1, el lugar que le conviene ir
Hacienda donde debe pagar los impuestos cierra a las 10:00. Los comercios y primero; en el nimero 2, el segundo lugar al cual
D.H.L cierrana las 12:00. El cajero Automatico abre 11:00. llegara, y asi sucesivamente, hasta terminar todas las
diligencias, teniendo cuidado y planeando bien su
Elrecorrido debe hacerse a pié. Las diligencias que debe hacer son las siguientes: recorrido, para que a las 13:00 hrs. esté de regreso
ensucasa
1) Llevar unos zapatos al zapatero
2) Recoger unamaquinade escribir del taller 01)
3) Llevarun saco al sastre
4) Mandar un paquete de 10 Kgs. por D.H.L 02)
5) Pagar los impuestos en Hacienda
6) Pagar la Tarjetade crédito en el cajero automatico 03)
7) Recoger 3 peliculas en el Video
8) Esperar aunos amigos quellegan en el tren a las 12:30 hrs. 04)
9) Comprar un libro
10) Comprar unadocenade rosas naturales. 05)
Zapateria
D.H.L ° 06)

QQ% .

e
[°)

—
CASA Z astre

Nombre:




+ 18

x 16

16 18 19 17 19

Agregue una figura, sume horizontal, verticalmente y obtenga
los resultados en ambos sentidos. Una ayuda tiene......

Instrucciones:

Cinco piratas enterraron sus tesoros en una isla. Su grupo debe
descubrir en qué playa desembarcé cada pirata , dénde enterré
su tesoro y en qué consistia este.

Datos
v' Ningun pirata enterré el tesoro en la misma playa que
Piratas desembarcé.

v' El Capitan Blood enterr6 monedas de oro, pero no lo hizo
en el centro de laisla.

v' Quien desembarcd en la playa este, llevo tejidos de seda,
y oro, y no fue el Capitan Muerte.

v' Quien desembarcd en la playa sudoeste enterr6 el tesoro
en la playa oeste.

v' El Capitan Géngoda desembarcé en la playa oeste y no
llevaba vasijas.

v' Enlaplaya sur se desembarcaron diamantes que no se
enterraron en la playa norte.

v' El Capitdn Masacre desembarcé en la playa norte, pero no
enterr6 su tesoro en el centro de la isla.

v' Las perlas se enterraron en la playa este.

v' Del Capitan Goma no se sabe mayor cosa.

v Igualmente, se desconoce quién enterré que cosa en la
playa sur.
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ANEXO VII. Ejercicios de Assessment Center Cargos No Gerenciales

Ejercicios Assessment Center
FERRETOTAL / SAVAKE

Observador O O Observador

000 ¢

0009

Observador O O Observador

Facilitador 2

Rotafolio

Consideraciones:

bl '
N
@
=
QO
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TIEMPO DE LOS EJERCICIOS:

1. Caja de Reciclaje ...(Individual / Grupal)...10 minutos

2. Tiempo de Feedback ................... 10 minutos

3. Qué numero hace falta en reloj... ... (Individual / Grupal)... 10 minutos
4. Tiempo de Feedback ..................... 10 minutos

5. Encierre dos racimos en una figura geométrica... ... (Individual / Grupal)....10 minutos
6. Tiempode Feedback .................. 10 minutos

7. Diligencias ...(Individual / Grupal)... 20 minutos

8. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos

9. Sume por los dos lados ... ...(Individual/ Grupal)... 20 minutos
10. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos

11. Piratas ... ... (Individual / Grupal)... 30 minutos

12. Tiempo de Feedback .................... 10 minutos

13. Quien seva de laislay con quien. 10 minutos

clelaje: UD. es miembro e un programa reciolaje de
FERRETOTAL / SAVAKE Y st le pide clasificar el contenidoe
toentificarla caja mediante una etiqueta. Es una caja Y Lo debe
hacer de mawnera divecta, segura Y econbmica Ya que va para la
Sucursal Maracay - centropara esa operacion.

Vidrio
Candados Aceite 3-1 y Latas

Llavesy Vidrio 'y

¢Si usted toma solamente una caja, ¢como podria colocar la etiqueta
correctamente?
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¢, Qué nimero hace falta en la serie?

Encierra dos racimos de uva con una figura geométrica sin tocar duraznos



]Dflﬂﬁ g@m} 1
Usted debe salir de su casaalas 9: 15 hrs., hacer una serie de diligencias y estar de
regreso alas 13:00 hrs.

Pararecorrer el camino de su casa a la estacién, se tarda 30 minutos. La oficina de
Hacienda donde debe pagar los impuestos cierra a las 10:00. Los comercios y
D.H.L cierrana las 12:00. El cajero Automatico abre 11:00.

Elrecorrido debe hacerse a pié. Las diligencias que debe hacer son las siguientes:

1) Llevar unos zapatos al zapatero

2) Recoger una maquinade escribir del taller

3)Llevarun saco al sastre

4)Mandar un paquete de 10 Kgs. por D.H.L

5) Pagar los impuestos en Hacienda

6) Pagar la Tarjeta de crédito en el cajero automatico

7) Recoger 3 peliculas en el Video

8) Esperar a unos amigos que llegan en el tren a las 12:30 hrs.
9) Comprar un libro

10) Comprar unadocenade rosas naturales.
Zapateria
D.H.L
\>\) :
\) Q O Estacion
6)

F\orlstenao %
:: o
- astre
ajero
A atice 2
u Libreria

Plano de Ubicacion

El plano de ubicacién le indica los lugares donde
tiene que hacer as diligencias. El las lineas escribira
allado del nmero 1, el lugar que le conviene ir
primero; en el nimero 2, el segundo lugar al cual
llegard, y asi sucesivamente, hasta terminar todas las
diligencias, teniendo cuidado y planeando bien su
recorrido, para que a las 13:00 hrs. esté de regreso
ensucasa

01)

02)

03)

04)

05)

06)

07)

08)

09)

10),

Nombre:

*

x*

x*

x*

3
x 4
S
6

16 18

Agregue una figura, sume horizontal, verticalmente y obtenga
los resultados en ambos sentidos. Una ayuda tiene

19

17

19

18
17

16
19
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Instrucciones:

Datos

v Ningun pirata enterré el tesoro en la mismaplaya que
desembarcé.

v/ El Capitén Blood enterr6 monedas de oro, pero no lo hizo
en el centro de laisla.

v" Quien desembarco en la playa este, llevo tejidos de seda,
y oro, y no fue el Capitan Muerte.

v" Quien desembarco en la playa sudoeste enterro el tesoro
en la playa oeste.

v El Capitan Gongoda desembarcé en la playa oeste y no
llevaba vasijas.

v' Enlaplaya sur se desembarcaron diamantes que no se
enterraron en la playa norte.

v' El Capitan Masacre desembarco en la playa norte, pero no
enterrd su tesoro en el centro de la isla.

v Las perlas se enterraron en la playa este.

v' Del Capitan Goma no se sabe mayor cosa.

v' Igualmente, se desconoce quién enterré que cosa en la

Cinco piratas enterraron sus tesoros en una isla. Su grupo debe
descubrir en qué playa desembarcé cada pirata , dénde enterréd
su tesoro y en qué consistia este.

playa sur.
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ANEXO VIII. Autoevaluaciones

AUTOEVALUACION POR COMPETENCIAS
GERENTE DE VENTAS

Apdido y Nombwe: Syjeto 2 Cago. Gererle de Ventas
Hombwe del Supervisar Sujeto 1
instrucciones: Usted debeard c Ia denle ¥n sdeccionandn la opcitn de asencia o

ﬂmtnde:ahmmlas:mmdﬂtmmnmrias En caso de sdeccionar 1a opcidn de presencia, usted
necesaiamente deberd especincar o grad de dominio que considera posee en cada una, sustiuyendo el valor con
lax Enl:ahfspa:nenltn:u, que se encuernira bajo cada competencia usted deberda desciibir detalladamente

wna siuacion cone haya siradn d gradn de daminio de dicha campetencia
=
=
E
E| 8 2 i 3
T = c =
Competencia: g .=_ 5 - ;
< a = e ]
i s s
- h-d =
- > =
[ -] w Illw_
Capacidad para Planificar: Fs la habilidad paa 1 1
estabiecer objelivos y melas, ¢ ¥ visiin o 1 | 2 3 4 5
\Descripcion: Uina de fas areas mas débiies ha sido fa planificacion, sin embargo, en bs (fimos fres anos y mas
depués de fa % del BAI ANCE SCORECARD, he venido frabagand con un plan de
mmbmmmwmmmmammybqwimmmm
\De hecho ahora mi planii con fodbs s 2 que e una manera drecta
ommmwdmwmmmwdmu
L I w paa oeriar la 1

acd(n de los gupos humanos en una direcciin
delerminada, inspandn valoes de accdn Yy
anticipandd escenanos de desamolio de la acciin de

[Descripcitn: Partiasarmente puedb decr que n B entar y manefar (rupos de irabajo,
A0 ion, respeto y no efror en fa genfe. COMMEsD que en aunos casos soy
mmamteymmmnmalm sin gD, e encanta X ias mangas

|y trabajar duFD Con mi gende para haceries enender que fas cosas con posibles v esio me forfakece como Mder.
Toma de Dedisiones: Es la capacidad para tomar un| ! i

l:umdea:l:tnnspﬂ:h]aﬁlmmylnplmﬂnm 1 i P i 3 a 5

[ ¥ Ia pr as|
consecuencias. i
|Deseripcion: amwmmmumymmmm&pﬂb
{fembéar ef piso, 0wl CasD a5 10MmO ¥ asien mis e con’esp Puedo ser un poco
iferco 0 crandd mip en cuanio a una decision fomana, pero reconczco cuandD me
equivoco.
Trabajo bajo Presion: Es la capacidad de i i
efectivamente, manteriendo el conirdl y la cama, 1 z 3 4 5
bao siariones de siress. i i

ipcion: Esia €5 una debe eslar IESEnic on cualguier Gerente de es1a ORanzacion y

mmmmoqummmmhmwmmmmmhmﬁa

Conocimianio del Emiomo: Se refiae a kg
disposicion paa mantenerse informado en relacicn a

Ias tendendas actuales y fuluras del mercad, con & 1 | 2 | 3 4 5
fin de mrever y apovechar o neulralizar I efecins 1 i i
en el canlexio izacional i i
mmmshﬁldmwn"“"" wad a fa calle, i 201 Con chenfes y

una ion fiukda con mis fEles, foem de B omacion que Uno fecibe a fraves de
Iosmemusrb icacion, me «a fa posibiidad de evaluar, anficpar o inar ante un evenio o fuim,
pﬂvwmqemnptevmmamarmaiapaﬁemevmy gocios Fuer de este esfoy

1. sobie fodo a lo que iene quUe ver con 10 QUe OCUITE TueEra de ueskras
mwmmwmmmﬂhymmwmwwmmwmﬂmm

de verias.
[ En fincas 10 fengo may que hacer afa
A0 ﬂalSI.,e:bz,"‘ "“‘mmlyolje!im,mmamdn SUS
diia que sobe fa plant se fa hace un fanfo dura POIGUE €5 UNa Persona de acciones
o maiivan mucho los reis y lo exaspera fa cotidamidad, por fo que al soficifanfe tha estricira a si
0 e frabajo Je cuesta esa amwmmdwmmbmm
planiicaciin ya que evita perder lempo en Iemas i En cuanio al del enforno, sueio

observar que ie Suefo 110 mueven los lemas de su inferes, y ciandd algo se escapa de eSe CRTIH puede NCGETE
en no presiarie alencion debida, ef Gerenle de Ventas deber lener conocamienios xregrales no solo de fa venla yfa
cobranza, también del desamolo de SU RRHH, de fa preparacion de J0s procesos que igen y dan soporke a la venta

efi
Fecha: Nombwes y Apefidos:

O — ™

Fecha: Nomiwes ¥ Edﬂ
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AUTOEVALUACION POR COMPETENCIAS
REPRESENTANTE DE VENTAS

Apelido y Suyeto 4 Cargo: R de Ventas
Nombie del Supervisor: Sujeto 3

instrucciones: Usled debera c la sSiguai sk 0N selecc la opcidn de ausencia o presencia
de cada una de las competencias abajo desoritas En casp de seleccionar la opcion de presencia, usted
necesariamente debera especificar el grado de dominio que considera posee en cada una, sustituyendo el valor con
la X_ En cada espacio en blanco, qnmmmﬁabwmdﬂumpdﬂlualﬂaﬂﬂﬂaﬂﬂmbrﬂalaﬂrﬂlem

siuacion concreta donde  haya demosirado el grado de dominio de dicha comp a
=
=
-
3 3 = E E
Competencia: t | = |5 £ &
2 P2 5 3
- 5 £
z 2 £
m [ 7] o
Capacidal para Planificar: Es la habiidad para|
establecer objelivos y metas, con amplitud y visién de| 1 2 3 4 5
conjunto.
s peitn: Proyect: niidades de produici pcrileasenﬁmmntkmm mnqaroferlasparaventas
en vokmmenes realizar ds: 250 para ¥p de marcas
en base a 3 e
'.kuoalﬂlem!:Eslam:)npaaaymhu
L - oy 1 2 3 4 5
servir a y satisfacer sus nec
s pcion: Realizar i i i una en funcbn del requerimienio del diente y

«consumador fmal, asequrar servicio téomico personalizado y a fraves de cerfros atdorizados posiveria, para garaniizar
la mversitn fanfo monefara como fisica del cherde.

Impacto e Influencia Capacidad para persuadr,

corvencer o nfluir a los demas para lograr una accion| 1 2 3 4 5

o meta organizacional.

.[b.qrpcﬂl Eshindiar, anaftzar y verfiicar necesidades a cada cherde, aearhnemiymnmwe
dictos los no solo por su's b 5, Sine por el negock por i ¥

asesorameenic personalizado.

Proactividad: Es la disposicion de acluar de forma
anlicipada con el fin de mejorar sus procesos de|

trabajo, p [ los estand adl| 1 2 3 4 5
COMD de forma resp ble a cualqun

siluacion.

Descripeion: Al realizar la verdas se mondorea a fraves ysmenpmhampfmdﬂa

marca para analizar e impuisar fa rofacion de fa nisma por medios 5, 5, oferfas

EtmgndeVunszemfmalalﬂuidadpﬂa

, ear y er las bases 1 2 3 P 5
pﬂaml‘ﬁﬂ'mvula,yamamdmﬁnoa
fuluro.
Descripeion: Avinue no hay un formaio esfablecido como fal, hay fadk A O AINITHE I¥ ,
crounsiandales que hace que cada wsila al cienfe sea una op idad de venia, fada a pasos basios ¢

asequran desde ef micio hasta ef cierfe exdfoso de una buena verda.

S Inmediafo; Supera fas mefas, staras y mejora i el nivel de
pan‘lmaaémknwslmsineasmenbarwlaplanﬁzamwwirabapeslanﬂsmdathalaveniatkmhmen
que a la dis sal para darie g fa a s gesiitn), de ipral s esiraledqga de verdas

a mis Faci - ias fofertas, de produdio) (que a 1 estudio de fa stvactn def chente.
Fecha [Nombres y Apellidos:
Cbservack R Hoi

Fecha I y Apelidos




AUTOEVALUACION POR COMPETENCIAS
REPRESENTANTE DE VENTAS

Apellido y Nombre: Sujelo 5 Camo: Representante de Ventas
del Supervisor: Sujeto 2
Instrucciones: Usted debera comp la s sk 16n selecc do la opcién de ausencia o presencia

de cada una de las compelencdias abajo desoitas En casp de seleccionar la opddn de presenda, usted
necesaiiamente debera especdificar el grado de dominio que considera posee en cada una, sustituyendo el valor con
la X En cada espacio en blanco, que se encuenira bajp cada competencia usted debera describir detalladamente una

situacion concreta donde  haya demostrado el grado de dominio de dicha c ia
=
=
-
s E 2 £ F
Competencia: s s £ E 2
2 N 2 2
[
L] H H
= = z
m [ 7] [ 7]
Capacidad para Planifica Es la habiidad pam)
establecer objetivos y metas, con amplitud y vision de 1 2 3 4 5
conjunto.
Desaipaén: Mis objefives son, trafar de estar siempre por encana de mis mefar, siempre plandico m rifa

de frabajo e kpralmente frafo de estudrar a mis dienfes, esfo me aysda ya que muchas veces esios se enctierdiran
oon problemas los cuales une no conoce y frala de que el chenfe cuente con un apoyo, ¥ esfo me ayuda al momenio
de cobrar o vender y frafar de buscar safistacer las necesidade s del eerte, buscando ast los beneficdos de fa
empresa.

Servicio al Ciemte Es la disposicion para ayudar o)
servir a los demas y salisfacer sus necesidades

Desaipatn: Senpreesﬂ)yumla a6 de colaby yiratar de los qe se e p
a los chenfes ya fa a 0 de los mi alfa b dad posibie.

Impacto e Influencix Capacidad pam persuadr,

corvencer o influir a los demnas para lograr una accion 1 2 3 4 5
o meta organizacional

Desaipaén: Es maiy bieno observar anfes de empezar el frabajo, para asi fener una buena percepotén del mismo
ya que siempre hay que buscar & a fos d a paferos, y asi fener fodos fa sokscion a los problemas
que podramos emnfrerfar.

Proactividat Es la disposicion de actuar de forma
nupadamndﬁndanepmmsmmm

trabajo, [ los asi| 1 2 3 4 §
Como reqmmhlkfmna ar o

situacion

Desaipatn: Como antes lo d thi me qista ob. ¥ prequAnar, ya que en ef dado no se cuando

o puedo necestar, esto o dige ya que mi rame come es fa Enea de savagro, hay mucha madqanaria la cual pooo
oonocemoes y cuande Beqo donde un ciende que fienen taller observe y preqenio ya que ofre mias adelante me
\prede preqariar a mx, y por ko menos akpma respuesta ke puedo dar para fratar de soksconar, por io menos
demosirar (pe se conoce fa Enea

Emdevm:&alﬂ'mahlﬂuidadpﬂa

, crear y er las bases nec L
para concretar una venta, yammdm)rmrlnoa
fuluro.

Desaipaén: En este medio i sf; en fa obbgacin de de sirarke a siros chenfes que Ia
mercancia nvesira en la mejor y quie nuesira empresa es fa mias seria y resposable, ripida y sequira para
ddar su & 0.

Cbservacones Supervisor inmediafo: Considero al Suefo 5 uno de los mas e i
deniro de nuesira fuerza de venias, no fengo mayores observaciones que hacer en cuanio a su avfoevaltadén,
|pero considero que existen oporfunidade s para mejorar en alanba.hphmﬁ:aﬂinye”emiamﬂmde

esirafefegias de verfas Q:magregarqwen i F se ardep alos
i de la i sm emb esunode Mm.lenmsmbmnﬂin

Fecha | y Apellidos

Ch X Re Hu

Fecha | y Apellidos
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AUTOEVALUACION POR COMPETENCIAS
REPRESENTANTE DE VENTAS

Campo: Representante de Ventas
Supervisor: Sujeto 3
instrucciones: Usted deberd la Siqus sk luacion selecc 1a opcion de ausencia o presencia

de cada una de las compelencias abajp desoitas En caso de seleccionar la opcion de presencia, usted
necesariamente debera esperificar el grado de dominio que considera posee en cada una, sustituyendo el valor con
la X_ En cada espacio en blanco, que se encuenira bajo cada compelencia usted deberi describir detalladamente una
atuacion concreta donde haya demostrado el grado de dominio de dicha competencia

Compefencia:

Ausencla

Prassncla
Baja Bvidancla
Bvidancla Intarmadia
Bvidancla Total

Capacidad para Planificar: Es la hablidad parm|
edablecer objetivos y metas, con amplitud y vision de
conpto.

Deserpeibn: Planiicacion de programas de frabaye donde ef fogro de fas mefas en verias, cobranza
y afencztn al chenfe esfen eqpalbradas cada una seqim sea la necesidad.

-

w
Y
cn

Servicio al CEente: E< la disposicién para ayudar o

servir a los demas y salisfacer sus necesidades. 1 z 3 4 g

Descripcion: Servico af dienfe, anfes duranfe y despues de i venia brindandole fas heransentas
necesanios en cada stuacitn con ef objefive de salisfacer fas diferentes aclack

Impacio e Influencia Capacidad para persuadi,

convencer o influir a los demnés para lograr una accion| 1 2 3 4 5
0 meta organizacional.
Descrpeion: A fravés del conocamsenio y fa experiencia hemos podido iy Bjeivos verdas,

solscion de garantias con el apoyo de los diferentes adores involirados:

Proactividad: Es la disposicion de actuar de forma
anticipada con el fin de mejorar sus procesos de
! 05 et |

trabajo, D [ I ad 1 2 3 4 5
comp_responder de forma resp a cualqu

atuacion

Descripeion: Cuandoe planes de frabajo donde ef objefive es alcanzar la excelencia de los diferenies procesos
realizados:

Estrategia de Ventas: Se refiere a la habiidad para

Twventar, crear y establecer las bases necesaias] 1 2 3 4 5
para concretar una venta, ya sea en el momento o a

fuluro.

Descrpeion: Basada en ¥ al ipsal que fas de la compefenda, offreciendo
sempie algo mas que s fel el fm de verHas p y no perder ef mercado ganado.

b i Supervisor inmedialo: Consi Qe e5 i donde s mvel de competencia

foca los mias alfos Evifes de 300, s emb s caradfer fiende a dismEnsr de akpaa manera st impacdio, ya
e fa forma misma oome aborda i X crean obsfactios en fa icacion tanfo con cienfes
T COma exdi y su proactvdad se ve debiada Fl mesmo dedor o yesta frabajando en esfo.
Fecha [Nombres y Apellidos

b i F F

Fecha [Nombres y Apellidos
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