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INFORMACION GENERAL

Contextualizacion del tema

Este proyecto, va de acuerdo al ambiente empresarial contempordneo, en el que se caracteriza
por un desafio creciente en el actual mercado retail que se encuentra en un constante
crecimiento, avances tecnoldgicos y reformas continuas; las organizaciones requieren
colaboradores que no solo se desempefien en sus funciones, sino que también se desenvuelvan
de una manera mas sélida y se encuentren preparados para adaptarse y a su vez sean quienes
contribuyan de una manera mas eficiente con los propdsitos fundamentales de la empresa. Esto
hace que el talento humano se encuentre en un cambio ininterrumpido, por lo que el
desempeiio laboral por competencias basado en el enfoque integral es una herramienta que se
encuentra enfocada a potenciar el desarrollo de la organizacién (Spencer, L. M., & Spencer, S.
M, 1993).

La evaluacién de desempeiio es un instrumento sistematizado en el que se puede medir y
fusionar las destrezas de cada uno de los colaboradores que se desempefian en la organizacién,
lo mismo que lleva a promover la mejora continua y a su vez el talento humano que va en un
constante crecimiento. Sin embargo, se debe evaluar el desempefio laboral en la organizacion a
los colaboradores. Esto va acorde a la comparacién del rendimiento que actualmente se
desarrolla en cada colaborador con los tipos de crecimientos establecidos, realizando cambios
reformatorios en caso de necesitarlos. Ademas, esta herramienta no es simplemente una accién
netamente administrativa o de analisis, sino también es un instrumento que ayuda en el
desarrollo profesional y personal y aporta en la mejora de los procesos empresariales (Dessler,

G, 2013).

De la misma manera, Segun (Chiavenato, 2023) la evaluacion de desempefio, es un método
para evaluar el progreso de la persona y su capacidad de crecimiento, a través de la cual se
pueden reconocer dificultades en la supervisién del personal, en la integracién del empleado a
la compaiiia o al puesto que se ocupa en ese momento. Asi también, la falta de utilizacion de
potenciales superiores a los requeridos para el puesto, la motivacion, entre otros aspectos, es
un concepto que evoluciona constantemente, ya que las organizaciones evalian a los
empleados de manera continua, ya sea de una manera formal o informal. Ademas, se utiliza
para gestionar promociones, establecer reconocimientos y llevar a cabo otras acciones que

necesiten un trato distinto para los miembros de un grupo.



(Gonzélez, J., & Salazar, A, 2023) sefiala, que la evaluacidon basada en competencias, requiere
de un enfoque integral lo que permite también tomar en cuenta la conducta dentro del
ambiente profesional y lo que necesite reforzar la persona evaluada, no solo conocimientos
adquiridos. Por lo que, esta estrategia ayuda a tomar mejores decisiones, y se comete menos
equivocaciones, lo que promueve enmendar errores a lo largo del tiempo. Ademas, es una forma
de analizar tanto a las organizaciones como a las personas de una forma mas dinamica, de esta
manera se puede fomentar un feedback que refuerce y vaya acorde con la cultura de la empresa.
Del mismo modo fortalecer la responsabilidad que tienen los colaboradores con las metas que

plantea la organizacion.

El enfoque integral es una herramienta en la que se puede tener una visualizacién mas
completa y holistica considerando aspectos que afecten a una empresa. Razén por la cual
requiere encontrar la manera de hallar una solucidon duradera y estable que vaya de forma
equilibrada. De igual forma, busca la manera de evaluar el factor humanistico, especialista,
organizacionales y normativo. Por lo tanto, contribuye y fomenta un resultado ecuanime que
vaya con el crecimiento de la organizacién que sea justo y central. Segun (Robbins, 2021), esta
aplicacion ayuda acoplarse a los colaboradores en los desafios que se dan a menudo en la

organizacion lo que ayuda a posicionar en el mercado global a la organizacion.

En este sentido se entiende, como engloba a la organizacidn en todos los ambitos. En cambio,
se analiza cada aspecto de forma individual, y por lo tanto se procura comprender como se
conectan entre si los diversos componentes: lo humano con lo técnico, lo habitual con lo
estratégico. A través de esta vision, la valoracidn del rendimiento trasciende los logros
individuales y se transforma en un proceso completo, que pretende alinear los objetivos
personales con los del grupo y la organizacion. De igual manera, es necesario enfocarse en
detectar faltas de habilidades, fomentar la formacién continua y crear comentarios

constructivos como base del crecimiento profesional (Alles, 2020).

A diferencia de los modelos mas tradicionales como los que plantea (Chiavenato, 2009),
enfocados casi exclusivamente en medir la productividad, el enfoque integral toma en cuenta
otros factores importantes, como la cultura de la organizacién, las habilidades blandas, el
ambiente laboral, los recursos técnicos y los planes a futuro. Ademas, estos aspectos se
conectan para lograr mejoras sostenidas, no solo resultados inmediatos si no también

fomentando un desarrollo equilibrado. Esta visidn entiende que un rendimiento excelente no se



logra solamente con la eficiencia en las operaciones, sino también con la motivacion, el

compromiso y la capacidad de adaptacidn de las personas.

Con el avance de las teorias que se ha tomado en cuenta en el ambito empresarial, estan
relacionados entre si para reforzar la capacidad de reaccidn y garantizar la permanencia de los
resultados a lo largo del tiempo; esta metodologia facilita la sincronizaciéon de los objetivos
individuales con los estratégicos de la compafiia, fomentando una cultura de mejora continua,
eficiencia operativa y desarrollo profesional al mismo tiempo que fomenta la creatividad y la

capacidad de ajustarse a las variaciones del ambiente competitivo.

Problema de investigacion

La empresa De Prati, se encuentra ubicada en Quito- Ecuador, cuenta actualmente con mas
de 2500 colaboradores. Ademas, dispone de un centro de distribucién que gestiona las
operaciones logisticas para proveer las tiendas en todo el pais; el equipo se organiza en
diferentes secciones, para asegurar el funcionamiento eficiente de sus operaciones. Esto incluye
roles en ventas, atencion al cliente, logistica, administracion y dreas especializadas como moda,
hogar, belleza y tecnologia. Como también, el equipo se organiza en distintas secciones para
garantizar que sus actividades operen de manera efectiva. Esto abarca al personal de ventas en
los puntos de venta, al equipo logistico en el Centro de Distribucidn, al personal administrativo
en las oficinas centrales, y al grupo encargado de la tienda en linea. Posee tiendas en ubicaciones

estratégicas como en Guayaquil, Quito, Manta y Machala.

Almacenes De Prati, ha hecho esfuerzo por mantener siempre en alto todo lo que tiene que
ver con el desempefio laboral de cada uno de sus colaboradores y cuenta con procedimientos
organizados para la evaluacién del talento humano. Segun (Chiavenato, 2011), la evaluacidn del
desempeiio es un proceso que sirve para juzgar o estimar el rendimiento de una persona en su
puesto de trabajo, con base en ciertos criterios y objetivos previamente definidos por la
organizacion. Las evaluaciones de desempeno en las compafiias son métodos organizados que
examinan y estiman el desempefio de los empleados, con el propdsito de cuantificar su aporte

al cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Estas valoraciones facilitan el reconocimiento de puntos fuertes, aspectos a mejorar,
requerimientos de formacién y, en numerosas ocasiones, son utilizadas como fundamento para
elegir promociones, bonificaciones o reestructuracién de funciones. El autor antes mencionado
ha demostrado que, los colaboradores tienen una carga bastante fuerte y en el transcurso del
tiempo necesitan entender la dindmica que les representa por lo que se encuentran muchas

veces con obstaculos en la aplicacién de modelos de valoracion del rendimiento por



competencias los cuales aseguran una retroalimentacion eficaz, imparcial y en concordancia con

los estandares de mejora constante.

Este reto presenta una oportunidad mds estratégica para mejorar la motivacidon de los
empleados, perfeccionar el ambiente en la organizacion y estructurar de manera mas eficaz el
desarrollo profesional en las mismas. La implementacion articulada en planes de formacion,
junto con el enfoque integral, facilita la conexidn entre las habilidades del personal y las metas
de la organizacidn. Esta colaboraciéon favorece el desarrollo organizacional y fomenta un clima

laboral mas justo, motivador y enriquecedor para todos los miembros del equipo.

Por tanto, el objeto de investigacidn radica en la necesidad de incorporar un enfoque integral
en la evaluacién del desempefio por competencias, que permita no solo medir lo que se hace,
sino comprender cdmo se realiza, en qué condiciones y con qué impacto en los objetivos
estratégicos de la organizacién. Por tanto, no se trata solo de revisar si una persona hace bien
su trabajo, sino de entender el entorno en el que se desempefia y cdmo sus habilidades aportan

al cumplimiento de los objetivos generales de la organizacidn.

Por tal razdn, se enfatiza la siguiente pregunta ¢ Codmo contribuye la aplicacién de un enfoque
integral en la evaluacion del desempefio por competencias al desarrollo organizacional

sostenible en un contexto de cambio continuo y alta competitividad?

Figura 1

Diagrama de Ishikawa

Modelo Tradicional
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Enfoque Tradicional de
Evaluacion
+ Centrado en resulultados
cuantitativos
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Modelo con Enfoque Integral
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Considera desempefio,
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+ Fomenta desarrollo
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Desarrollo de la evaluacién del
desempefio por competencias
con enfoque integral para los

Cultura Organizacional
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Gestion del Talento Humano
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colaboradores en el drea de
Atencion al Cliente en la Tienda
El Portal

+ Promocion de la mejora continua
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|
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Nota. Diagrama de Ishikawa sobre causa y efecto del problema.



Objetivo general

Proponer el desarrollo de la evaluacion del desempefio por competencias con enfoque

integral para los colaboradores en el drea de Atencidn al Cliente en la Tienda El Portal — DMQ.

Objetivos especificos

Obj. Esp. 1 Contextualizar los fundamentos tedricos sobre evaluacién del desempefio por

competencias y enfoque integral.

Obj. Esp. 2 Determinar el desempefio por competencias que tienen los colaborades de atencidn

al cliente en Almacenes De Prati, por medio de una encuesta.

Obj. Esp. 3 Desarrollar el sistema de evaluacién de desempefio por competencias con enfoque

integral.
Obj. Esp. 4 Valorar con criterio de especialistas las evaluaciones propuestas.

Vinculacidon con la sociedad y beneficiarios directos:

Este proyecto de titulacidn, centrado en desarrollar la evaluacion del desempefio por
competencias con enfoque integral para los colaboradores del area de Atencién al Cliente en la
Tienda El Portal - DMQ, busca ir mas alld de medir resultados: se trata de apoyar el crecimiento
de las personas que dia a dia interactian con los clientes y con la organizacion. Al fortalecer sus
habilidades técnicas y blandas, los colaboradores podran desempefiarse con mayor confianza,
motivaciény sentido de pertenencia, lo que se traduce en un mejor servicio y en una experiencia

mas positiva para quienes compran en la tienda.

La vinculacién con la sociedad se da al mejorar la atencidn y la calidad del servicio que los
clientes reciben, generando un impacto directo en su satisfaccidon y confianza hacia la marca.
Ademas, el proyecto contempla la creacion de materiales de capacitacion y guias practicas que
los colaboradores podran usar para seguir aprendiendo, y que otras tiendas o empresas del

sector podran replicar, extendiendo asi los beneficios mas alla de la organizacién.

En este caso quienes saldrian beneficiados directamente son los trabajadores de atencién al
cliente, quienes obtendran comentarios individuales, planes de desarrollo y oportunidades de
capacitacidn continua, lo que les permitird avanzar tanto en su carrera profesional como en su
desarrollo personal. De manera indirecta, la organizacidon también se beneficia, ya que dispone
de un equipo mas capacitado y entusiasta, y la comunidad se beneficia al recibir un servicio mas

humano, eficiente y accesible.



Este proyecto tiene como fin alinear los propdsitos de la empresa con el bienestar y el
crecimiento de las personas que la integran. Se evidencia que mejorar el rendimiento no se
limita a incrementar la productividad, sino que también implica cuidar y fortalecer a quienes

hacen visible el servicio diario y las interacciones con la comunidad
Delimitacion y alcance del estudio

El propdsito de esta investigacidon es crear un modelo integral de evaluacién del desempefio
basado en competencias para los empleados del departamento de Atencidn al Cliente en la
Tienda El Portal - DMQ. El ambito de aplicacidon se dirige aquellos individuos que tienen contacto
directo con los clientes, proporciondndoles comentarios, estrategias de desarrollo
individualizadas y opciones de capacitacion que refuercen tanto sus habilidades técnicas como
las habilidades interpersonales, su motivacidn y su sensacién de pertenencia. Al tener en cuenta
no solo los resultados, sino también las conductas, el entorno laboral y las necesidades de

capacitacion, se fomenta un crecimiento profesional equilibrado y duradero.

De manera indirecta, se benefician los supervisores y la organizacién al contar con un equipo
mas preparado, comprometido y alineado con los objetivos estratégicos, capaz de ofrecer un
servicio mas eficiente y cercano a los clientes. Los materiales de capacitacion y guias practicas
generados podrdn replicarse en otras areas o empresas del sector retail, ampliando el impacto
positivo del proyecto, fortaleciendo la gestion del talento humano y contribuyendo al bienestar

de la comunidad a la que sirve la organizacién.



CAPITULO I: DESCRIPCION DEL PROYECTO

1.1. Contextualizacion general del estado del arte

En la realizacién del presente proyecto, es fundamental tomar en cuenta los antecedentes,
fundamentos y teorias sobre las variables y las dimensiones de la investigacién que engloben
conceptos metodoldgicos. Como resultado, se enfatiza en los métodos para valorar el
desempeniio, en particular los que se centran en competencias, y el enfoque integral, los cuales
posibilitan la medicién no solo de los logros alcanzados, sino también de las conductas,

capacidades y actitudes ligadas a la eficacia laboral.
1.2. ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

1.2.1. Antecedente 1

Titulo: El sistema de evaluacién de desempefio y su aplicacién como instrumento fortalecedor
de los empleados.

Autor: (Yépez, C. 2021).
Tipo de documento: Investigacidon académica.

Metodologia aplicada: Investigacién correlacional entre métodos de evaluacidn y programas de
formacion.

Principales conclusiones y hallazgos: Una evaluacién que determine la importancia de la
aplicacion de los sistemas de evaluaciones para el mejoramiento del desempeiio.

Aporte a la presente investigacidon: No constituye un objetivo en si mismo, sino mds bien un
medio, una herramienta destinada a optimizar los resultados del capital humano de la empresa;
esto sucede independientemente de la existencia de un programa formal de evaluacién en la
organizacion. Los directivos siempre estan atentos a como los trabajadores realizan sus labores
y estan formando opiniones sobre su importancia relativa para la empresa. El autor (Dessler,
2013) advierte, que la funcidn principal de sus lideres serd fomentar el talento humano, asi como
sus saberes y capacidades, mediante la autodisciplina que proviene de la independencia y el
sentido de responsabilidad. El logro de los objetivos y las tacticas de la empresa dependera en

gran medida del aumento del saber de los empleados.



Este aporte es de mucha importancia para el proyecto, el rendimiento y la productividad
general estan muy relacionados con la habilidad y rapidez para solucionar problemas. Por lo
tanto, se establece una nueva conexion entre la competencia y la formacién profesional, y se
estdn generando nuevas areas en el avance del capital humano. Por esta razon, es fundamental
gue gerentes, directores, coordinadores y supervisores reconozcan la relevancia de evaluar el
rendimiento de los empleados; todos ellos requieren recibir retroalimentacidon sobre sus
esfuerzos lo que aportara Almacenes De Prati, fortaleciendo la cultura organizacional enfocada

a un crecimiento progresivo (Yépez, 2021).

1.2.2. Antecedente 2

Titulo: Implementacidon de un modelo de evaluacion del desempefio por competencias y su

relacion con el cumplimiento de metas en una empresa retail ubicada en la ciudad de Guayaquil.
Autor: (Cedeio, M., 2023).
Tipo de documento: Investigacidon académica.

Metodologia aplicada: En el analisis de los resultados de la investigacion de campo, se
mencionardn las caracteristicas observadas relacionadas con la evaluacién del desempefio en el

trabajo y el logro de los objetivos en la empresa donde se realiza el presente estudio.

Principales conclusiones y hallazgos: Se ha observado los empleados que han alcanzado una
alta calificacion en su desempefio laboral también han cumplido con los objetivos de la
organizacion, especialmente en el sector de Retail o ventas, que es una de las dreas donde los

asesores comerciales necesitan una preparacion adecuada.

Aporte a la presente investigacion: Funciona como Como un instrumento, en el que se necesita
evaluar el desempeiio de los empleados, los cuales estan vinculados a los principios de la Norma
Técnica de Competencia Laboral (NTCL), que establece si el individuo es apto para llevar a cabo
una funcién laboral, conforme a los estandares establecidos, mediante esta herramienta es
posible abordar diversas tareas que son relevantes para el area de Recursos Humanos, dado que
el desempeno de los empleados refleja la efectividad de sus funciones. Por lo tanto, es esencial
realizar un andlisis en profundidad para aprender a liberar el potencial y aumentar la

productividad de los futuros lideres.

Segun el autor (Chiavenato, 2017), menciona que este enfoque es de fundamental importancia
en el talento humano el cual se basa en la competencia para equilibrar el desarrollo de cada
personal que trabaja en la organizacién para fortalecer sus conocimientos y que tengan un mejor

desempeno. Es importante que se emplee en esta investigacion dado que incluye capacitacion



y buenas practicas lo que motiva a los colaboradores a una mejora continua, de manera que
pueda llevar a la empresa a una meta mas central basandose en el crecimiento empresarial
observadas en situaciones semejantes y fomentando una cultura organizacional centrada en la

innovacion y la sostenibilidad a largo plazo.

1.2.3. Antecedente 3

Titulo: Manejo de competencias con un enfoque integral en la evaluacién del desempefio
laboral.

Autor: (Alles, Martha, 2020).

Tipo de documento: Libro técnico-profesional.

Metodologia aplicada: Estudio tedrico y aplicacién en la préactica mediante modelos de

administracién de talento humano por competencias.

Principales conclusiones y hallazgos: En esta investigacion el enfoque integral incluye las
competencias. Destaca la importancia de conectar los procedimientos con el desarrollo

profesional, la formacidn y la planificacion estratégica de talento.

Aporte a la presente investigacion: Esta contribucién proporciona una base tedrica estable
gue optimiza la necesidad de introducir estrategias de evaluacién extensas en las organizaciones
comerciales. El desarrollo y el proceso continuo de procesos de mejora, que corresponden a las
habilidades basicas de progreso y productividad de la organizacidn, es respaldado por el modelo,
como lo demuestra todos (Alles, 2020). Ademas, las recomendaciones del autor enfatizan la
importancia de considerar tanto el comportamiento como las técnicas, ya que permite ver un
talento humano mas estable por lo que ayuda a registrar brechas de capacitacion que pueden

realizarse mediante programas de capacitaciéon especiales.

Su enfoque no solo dirigié la creacion de instrumentos objetivos y apropiados para evaluar,
sino que también la importancia de retroalimentacidon continua de los dos aspectos para
aumentar tanto individuos como grupos. En este contexto, la aplicacién de modelo facilita los
principios fundamentales aplicados al entorno de la tienda De Prati, En el que la atencién al

cliente requiere un alto rendimiento y adaptacion a los requisitos del mercado (Alles, 2020).

1.2.4. Antecedente 4
Titulo: Enfoque integral en la evaluacién del desempeiio laboral

Autor: (Sanchez, R., & Vera, M, 2025).



Tipo de documento: Articulo académico/ Investigacién aplicada.

Metodologia aplicada: Inspeccién documental de modelos de evaluacidon de desempefio, y
estudio de caso en empresas hibridas vy andlisis del indicador cuantitativo.
Principales conclusiones y hallazgos: La evaluacidn de desempeio con enfoque integral
combina los resultados de competencias y objetivos los cuales identifican dreas de mejora la

motivacién y el compromiso del personal.

Aporte a la presente investigacion: Brinda informacién clara y precisa que se puede aplicar
al dmbito de Almacenes De Prati, comprobando cémo la evaluacién de desempefio con enfoque
integral establecida fundamentalmente en competencias se puede vincular con la mejora
continua y el desarrollo del talento humano en el area de atencidn al cliente. Asimismo, es
trabaja como referencia para comprender la importancia de agrupar tanto las competencias
técnicas como las habilidades blandas en la ejecucion del rendimiento, lo que ayuda a tener una
vision mas completa y clara del desempefio laboral. Esta demostracidon presentada en el
proyecto sustenta la demanda de fortalecer el sistema de evaluacién que no solo sepan
distinguir las falencias en el desempefo, sino que también lleven a disefiar planes de

capacitacion puntuales, impulsando un ambiente de capacitacion empresarial duradero.

Por otra parte, esta informacion permite fortalecer el modelo de evaluacion que se plantea en
esta investigacion, ya que ha demostrado como la aplicacidn herramientas y ademas de
retroalimentacion establecida con planes de mejora individual ayudan a estandarizar la calidad
en la atencién al cliente. Asi mismo, se convierte en la utilizaciéon clave para corroborar la
implementaciéon de practicas de gestion del talento humano mas estratégico, que se ajusten a
las necesidades del sector retail, realzando en todo sentido la cultura de la organizacién asi
mismo para los colaboradores que se desempefian en sus labores diarios (Gonzalez, J., & Salazar,

A, 2023).

Antecedente 5

Titulo: Evaluacién de desempefio laboral orientado en competencias: una planificacion basada
en la mejora continua en la empresa de servicios.

Autor: (Garcia L. & Martinez, P.,2021)

Metodologia aplicada: La investigacion es de tipo descriptiva con un enfoque mixto; encuesta

aplicada a 120 trabajadores entre ellos los lideres de area.
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Principales conclusiones y hallazgos: La evaluacién de desempefio por competencias permite
identificar brechas entre el perfil solicitado y el desempefio real. Lo que se determino es que el
65% los trabajadores tienen fortalezas en asistencias técnicas, y debilidades en habilidades

interpersonales como comunicacion y trabajo en grupo.

Aporte a la presente investigacion: Este contexto aporta con un marco tedrico y metodolégico
gue sirve para aplicar en Almacenes De Prati, lo que demuestra cdmo la evaluacién de
desempeino por competencias se puede integrar en la mejora continua y en la ejecucidn de
manera estratégica en el talento humano, en especifico el drea de atencién al cliente. Sin
embargo, actia como un recurso formal que se ve en la necesidad de aplicar un modelo de
evaluacion que va mas alla de la valoraciéon del éxito en el rendimiento habitual, focalizdndose
en una perspectiva mas central que vaya relacionado tanto en habilidades técnicas y blandas

con metas empresariales.

La presente investigacion también aporta en la elaboracidn de una herramienta de evaluacion
de desempeiio lo facilita y da paso a una retroalimentacién eficiente, y por lo mismo una
aplicacion de un programa de capacitacion que va de acuerdo a las necesidades de la
organizacion, la cual fomenta una mayor responsabilidad en el trabajo y fortalece la cultura
empresarial. En esta etapa, este descubrimiento fortalece la investigacion actual al aportar con
evidencia cientifica que ayuda a la implementacién de modelos de evaluacién con enfoque
integral en el ambito de atencién al cliente, en particular en el sector retail, proporcionando y
aportando relevancia e implementacion del modelo antes mencionado (Garcia, L., & Martinez,

P, 2021).

8. BASES TEORICAS

1.3.Evaluacion del desempeiio

Es un método de liderazgo esencial en la gestiéon administrativa de la organizacién. A partir
de los problemas identificados, la evaluacion del desempeiio es Util para definir y crear una
politica que se adapte a las necesidades de la organizacién. En otras palabras, la evaluacion de
los trabajadores implica medir la efectividad de su rendimiento en relacidn con los resultados
que les corresponde alcanzar. Por esta razén, es fundamental que gerentes, directores,
coordinadores y supervisores reconozcan la importancia de evaluar el rendimiento de los
empleados; todos requieren de su retroalimentacién sobre sus esfuerzos. (Gémez, M., & Pérez,

L., 2020).
Analisis Detallado de la evaluacién de desempefio:
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1.3.1. Mide el Rendimiento: De acuerdo con (Chiavenato, 2017), este aspecto se relaciona con
la realizacidn de trabajo en una forma apropiada, satisfactoria y puntual: es decir, llevar
a cabo una cantidad adecuada de tareas o servicios con el menor nimero posible de

errores. Es el elemento que evalla la eficiencia y la reputacién de la compaiia.

Identifica Necesidades de Desarrollo:(Alles, 2006) Este autor afirma, que se relaciona con el
interés que muestra el evaluado por estar al dia e incorporar nuevas estrategias y tecnologias
pertinentes a su puesto, como resultado de la investigacion y el establecimiento de objetivos
tanto generales como especificos, que han sido previamente identificados mediante politicas de

la empresa.

Facilita la Retroalimentacion: Segun (Dessler, 2013), la organizacion, el mantenimiento y la
preservacion de los elementos y herramientas utilizados en el trabajo. Este aspecto examina el
uso eficiente de los recursos laborales, asi como la atencién y el adecuado manejo de las
herramientas, lo que ayuda a reducir los costos. En este aspecto, se debe resaltar la importancia
de la asistencia para el progreso de las tareas cotidianas, como el manejo de herramientas y

materiales.

Promueve el Crecimiento: los resultados obtenidos permiten tomar decisiones para corregir las
deficiencias. Por lo tanto, las entrevistas con el empleado deben ofrecer informacion sobre
dichas deficiencias en su desempefio, asi como los fundamentos para planificar su mejora a
través de la implementacién de la capacitacién por parte de la direccion de recursos

humanos.(Chiavenato, 2023).
Enfoque Integral

El enfoque integral tiene una manera de tomar en consideracién cada integrante lo que toma
como una forma de controlar y evaluar ciertos aspectos que se relacionan directamente con un
enfoque problematico o estratégico. No solo se centra en un aspecto, sino que mds bien
profundiza en los aspectos humanos, técnicos de la empresa para que al momento de tomar
decisiones todo este alineado con resultados viables, para que las decisiones y acciones estén
en consonancia con los objetivos generales de la organizacidon o del sistema (Garcia, L., &

Martinez, P, 2021).

Para lo que es necesario tener una alineacién que vaya relacionada con los objetivos
empresariales, garantizando habilidades que se conecten directamente con la implementacién

de un enfoque general. Segln (Gonzalez y Martinez (2020), menciona que al combinar y agregar
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un cuadro de mando integral con el procedimiento organizacional lleva a conectar la planeacion
con la implementacién. Este proceso afirma que las actividades desde la misidon hasta la

planificacién trabajen de forma alineada para poder alcanzar los objetivos que tienen en comun.

Respecto a este ambito, el enfoque integral es de fundamental importancia ya que mide las
metas y objetivos de la organizacion. El autor (Alles, 2020) confirma, que este método
estratégico ayuda con el desarrollo de los colaboradores, centrandose en propdsitos
estratégicos de la organizacion generando una normativa congruente a los valores
institucionales de la organizacidn, por loque se puede identificar vacios, los mismo que llevan a
fortalecer las estrategias de desarrollo el cual promueva el desempefio laboral que vaya

enfocado a los resultados esperados.

1.4.Talento humano

El talento humano abarca politicas, practicas y procedimientos que estan disefiados para,
para atraer, capacitar y desarrollar habilidades a personas que se encuentren dentro de una

institucion para asegurar que sus objetivos vayan acorde a los lineamientos de la empresa.

Recursos humanos se encarga del trabajo que aporta el conjunto de los empleados o
colaboradores de la organizacién. Pero lo mas frecuente es llamar asi a la funcion que se ocupa
de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener a los colaboradores de la organizacién
como:

Planificacion del personal: prever las demandas de talento de acuerdo con las proyecciones
del negocio.

Atraccidn y seleccidn: reconocer y atraer a los candidatos adecuados, considerando tanto las
habilidades técnicas como los principios culturales.

Formacion y desarrollo: mejora habilidades y promueve el avance profesional.

Evaluacion del rendimiento: cuantificar resultados y conductas para ofrecer
retroalimentacién y fomentar mejoras.

Conservacion y estimulo: asegurar un ambiente laboral favorable y establecer iniciativas que
reconozcan y premien la contribucidn de cada individuo.

Por ultimo, La Gestion del Talento Humano es un campo interdisciplinario compuesto por
diversas dinamicas que nutren y enriquecen a la organizacién. Incluye la aplicacién e
interpretacion de pruebas psicoldgicas y entrevistas, asi como el uso de tecnologia educativa,
programas de servicio social, planificacidon de vida y carrera, disefio de puestos, satisfaccion
laboral, ausentismo, remuneraciones y gastos sociales, ocio, incentivos, disciplina y actitudes.

También abarca la interpretacion de normativas laborales, asi como la eficiencia y eficacia,
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transporte para el personal, responsabilidades de supervisién, auditoria y otros temas variados

(Chiavenato, 2020).

1.6. Atencion al cliente

El servicio al cliente se enfoca en solucionar inconvenientes, administrar reclamaciones y
brindar asistencia técnica lo que consiste en un conjunto de acciones e interacciones durante el
proceso de ventas, cuyo fin es garantizar que se satisfagan las necesidades y expectativas del
consumidor. En este contexto (Cleveland, 2021), los resultados de estas interacciones son
fundamentales para la percepcion que esas personas tienen acerca de su negocio y marca. Esta
es la razén por la cual una atencién al cliente, ya sea positiva o negativa, puede influir
significativamente en aspectos esenciales como la reputacion de tu empresa, la fidelizacién de
clientes y las ganancias, entre otros. De acuerdo con Cleveland, es esencial ofrecer interacciones
uniformes y de excelente calidad en cada momento de contacto con el cliente, lo que ayuda a

desarrollar relaciones perdurables y a obtener una ventaja competitiva en el mercado.
1.2.Proceso investigativo metodolégico

1.2.1. Enfoque de la investigacién

El enfoque de investigacion para este trabajo se llevd a cabo a través de un proceso
cuantitativo, este enfoque es perfecto para detectar tendencias y promedios, realizar
prondsticos, verificar relaciones y obtener conclusiones generales sobre grandes grupos de
personas por lo que se acopla perfectamente en la evaluacidn de desempeiio con enfoque
integral en el area de atencidn al cliente de Almacenes De Prati. De acuerdo con lo que indican
(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2021), puede contribuir a la optimizacidon de productos y
servicios, asi como a la realizacién de decisiones precisas e informadas que faciliten alcanzar los

objetivos fijados.

Esta investigacién cuantitativa no solo facilita la obtencién de resultados, sino que puede ser
utilizada en diferentes aspectos, proporcionando fundamentos claros y confiables para que se
pueda tomar decisiones mas eficientes en la empresa. De tal forma, que la organizacidn pueda
optimizar recursos como en este caso la evaluacion de desempefo, capacitaciones,

promoviendo una administracién justa.

Tipo de investigacion
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Esta investigacidon es de tipo descriptiva, por lo tanto, se enfoca en demostrar de una manera
clara y precisa de como se lleva a cabo actualmente la evaluacion del desempeiio por
competencias con enfoque integral en el drea de atencion al cliente de Almacenes De Prati —
tienda El Portal. “Este tipo de investigacidn permite conocer a fondo las caracteristicas, practicas
y resultados del proceso sin modificar su funcionamiento, tal como lo plantean” (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2021). Ademas, la investigacion descriptiva se enfoca en explicar y detallar

lo que sucede.

El disefio es no experimental, ya que no se alteran las condiciones naturales del proceso, y
transversal porque la recoleccién de datos se realizara en un Unico momento, ofreciendo una
informacién precisa del estado actual. Gracias a esta combinacion metodoldgica, se podra
contar con informacion confiable, actual y contextualizada, que servird como base para
proponer mejoras reales en la gestion del talento humano y fortalecer una cultura de mejora

continua dentro de la empresa.
1.2.2. Métodos, técnica e instrumentos

La técnica utilizada para este proyecto es mediante una encuesta.

Instrumentos
Encuesta

La encuesta es un método sistemadtico que utiliza instrumentos estandarizados para
recolectar datos, permitiendo medir variables de forma objetiva y cuantificable, y facilitar el
analisis estadistico para describir o explicar fendmenos sociales y organizacionales (Hernandez-
Sampieri & Mendoza, 2021). De modo que, la encuesta se encuentra estructurada con 21
preguntas cerradas realizada con el instrumento Google Forms. Para conocer cémo se fortalece

la evaluacién del desempeno por competencias con enfoque integral dentro de la organizacidn.

1.2.3. Poblacién y Censo

La poblacién se refiere al total de individuos, objetos o elementos que comparten ciertas
caracteristicas y sobre los que se pretende recopilar informacidon o hacer generalizaciones a
partir de los resultados de una investigacidon. Desde un enfoque metodolégico, representa el
ambito de analisis, es decir, el conjunto completo que posee las caracteristicas especificas
delineadas por el investigador. Seglin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la poblacidn
“estd compuesta por todos los casos que cumplen con determinadas especificaciones”, lo que
sugiere que su delimitacidn precisa es fundamental para asegurar la validez y representatividad

de los resultados obtenidos.
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El censo es un procedimiento estadistico sistematico, periddico y completo que permite
recolectar informacidon detallada sobre la poblaciéon y sus caracteristicas socioecondmicas,
demograficas y de vivienda en un territorio determinado. Su objetivo principal es generar datos
confiables que sirvan de base para la planificacion, formulacién de politicas publicas y toma de
decisiones estratégicas en distintos ambitos del desarrollo social y econémico (Croxton &

Cowden, 2018).

La presente investigacidon se llevé a cabo en la empresa De Prati en la tienda el Portal del
DMQ, con 2500 colaboradores trabajando actualmente en diferentes dreas. Sin embargo, para
la realizacién de esta encuesta se tomd en cuenta el area de atencién cliente quienes

desempefian un papel muy importante en la organizacién brindando una atencién eficiente.

Tabla 1

Personal encuestado

CARGO Numero de personas
Personal de Crédito 4

Vendedores 65

Total 69

Nota. Elaboracién Propia (2025)

1.5. Analisis de resultados

Los resultados muestran el nivel de aplicacion y la efectividad de la evaluacién por
competencias que se estan utilizando actualmente. Se examino cémo perciben el proceso de los
evaluados, asi como su desempefio laboral con enfoque integral para la atencién al cliente. A

continuacidn, se describe los datos obtenidos con la aplicacidn de la encuesta.

Figura 2

Pregunta 1. ¢ Cudnto tiempo lleva laborando en la empresa?

@ Menos de un afo
@® 123 afos

4 a 6 afios
@ Mas de 6 afios

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.
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Andlisis e interpretacion:
Los resultados demuestran, en su gran mayoria de los colaboradores encuestados que tiene
de (1) a (3) afios, seguido por personal tiene menos de 1 afio en la organizacion, estos
hallazgos se pueden entender al tener en cuenta que la tienda tiene una apertura muy
reciente, lo que justifica el aumento gradual del personal. Asimismo, se puede observar que
en la zona estudiada hay un conjunto mas numeroso de empleados que han estado mas
tiempo, lo cual puede verse como una ventaja en relacion con la estabilidad y el
conocimiento acumulado en los procedimientos internos.
En consecuencia (Chiavenato, 2017), argumenta que la experiencia laboral afecta de
manera directa el grado de compromiso, adaptacién y adquisicion de habilidades en el
entorno organizacional, puesto que el personal que lleva mas tiempo en la compaiiia se
convierte en un apoyo esencial para compartir conocimientos, guiar a los nuevos
integrantes y fortalecer la cultura de la organizacién. Desde este punto de vista, los
resultados de la encuesta enfatizan la relevancia de utilizar la experiencia de los
trabajadores antiguos para mejorar la cohesiéon y el rendimiento del equipo en su conjunto.
Figura 3

Pregunta 2. ¢ Con qué frecuencia se evalua su desempefio en la empresa?

@ Nunca

@ Una vez al afio

Cada seis meses
@ Trimestralmente

&

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion:

Segun los encuestados el porcentaje mas alto indica que se evalua el desempefio de los

colaboradores cada seis meses, mientras que se puede evidenciar que la minoria de personas

afirman que se evalud una vez al afio y otros que nunca han sido evaluados, circunstancia que

estd vinculada principalmente a la reciente entrada de estos empleados a la compaiiia. De

manera que, a pesar de contar con un sistema regular de evaluacion, es fundamental asegurar

que todos los empleados, sin importar su antigliedad, participen en estos procesos a tiempo

para mantener la justicia y la continuidad en la administracién del talento humano.
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Segun lo expuesto por (Werther y Davis, 2008), la valoracién del rendimiento debe ser vista
como un proceso sistematico, organizado y continuo que no solo tiene como finalidad
cuantificar resultados, sino también proporcionar informacion util y guiar las iniciativas de
crecimiento de los trabajadores. Por esta razon, realizar evaluaciones cada seis meses ayuda a
mantener al dia el andlisis del capital humano, alinear las habilidades individuales con las metas

estratégicas de la empresa y mejorar el compromiso de los empleados.

Figura 4

Pregunta 3. ¢ Considera que la evaluacion incluye las competencias necesarias para su cargo?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacion:

La gran mayoria de los encuestados estan de acuerdo con una evaluacion que incluye las
competencias necesarias para su trabajo. Este resultado muestra una opinién favorable sobre la
relevancia del modelo, ya que contribuyen al cumplimiento de metas de la organizacién. Por
otro lado, un porcentaje reducido de los involucrados indica estar “algo de acuerdo”, sugiriendo
gue, aungque reconocen que la evaluacién contribuye de alguna manera a su crecimiento
profesional, sienten que hay limitaciones en suimplementacidn practica, ya sea debido a la falta
de retroalimentacién continua, falta de conocimiento sobre el modelo o escasa claridad en los
criterios empleados. De igual manera, se nota que un pequefio grupo de respondientes adopta
una postura neutral, lo que podria interpretarse como una falta de asimilacién del proceso. Por
ultimo, un pequeno porcentaje de los participantes se manifiesta en desacuerdo con la
evaluacion por competencias, sosteniendo que esta aporta muy poco a la adquisicién de nuevos

conocimientos o al fortalecimiento de su perfil profesional.

En este sentido (Alles, 2020), argumenta que la administracién basada en competencias conecta
la valoracién del rendimiento con la formacién y el desarrollo, ya que ayuda a detectar

deficiencias y a poner en marcha programas de capacitacién que mejoren tanto las habilidades
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técnicas como las interpersonales de los empleados. Desde esta perspectiva, los hallazgos de la
encuesta apoyan la importancia de un sistema de evaluacion integral que no solo mida el
rendimiento, sino que también promueva el desarrollo individual y colectivo dentro de la

organizacion.

Figura 5

Pregunta 4. {Recibe retroalimentacion después de su evaluacién de desempefio?

@ Si, siempre
® A veces

Rara vez
@® Nunca

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacion: la mayoria de encuestados afirma que si, siempre Recibe
retroalimentacién después de su evaluacidon de desempeiio, de manera que se interpreta que
los colaboradores estan empleando los conocimientos adquiridos, mientras que, un pequefo
porcentaje menciona que a veces recibe esta informacion por lo que se sugiere mejorar estos
aspectos con el fin de que todos estén al mismo nivel para el desarrollo y crecimiento
empresarial y por lo mismo exista equidad dentro de la organizacidn para que no haya este tipo

de inconvenientes.

En este contexto, Dessler (2013) sefiala que la retroalimentacion es fundamental en Ia
evaluacion del desempefio, ya que sirve como un nexo entre la evaluacién y la accidn,
orientando al empleado sobre cémo mantener sus fortalezas y cémo progresar en las areas que
deben mejorar. Segun el autor, si no se realiza un proceso de retroalimentacion apropiado, la
evaluacidn pierde su efectividad, puesto que no genera un impacto real en el desarrollo ni en la

motivacién del empleado.
Figura 6

Pregunta 5. ¢ Considera util la retroalimentacion para mejorar su desempefio?
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@ Tolal desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: La mayoria de los encuestados consideran y estdn muy de acuerdo
con la retroalimentacién para mejorar su desempefio laboral, esto resalta la relevancia de este
proceso como un medio para obtener conocimientos y desarrollar habilidades, mientras que un
porcentaje algo reducido indica que, en ciertos casos, es beneficioso para su desempeio
profesional. Por ultimo, una minoria expresa que es un poco util ya que de desempenan muy
bien y brindan una atencién adecuada. En este contexto, de acuerdo con (Robbins y Judge,
2019), la retroalimentacion eficaz se considera un componente fundamental en la motivaciéony
el aprendizaje dentro de la organizacién, dado que ayuda a los empleados a identificar sus
puntos fuertes y las dreas en las que pueden mejorar, promoviendo asi su compromiso y
productividad. Esto ratifica que la retroalimentacién no debe ser vista Unicamente como un
método de supervision, sino como un proceso constante para el desarrollo y el fortalecimiento

de habilidades.
Figura 7

Pregunta 6. ¢ Cree que su entorno laboral (herramientas, ambiente, liderazgo) influye en su

desempefio?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacidn: La mayoria de encuestado manifiesta estar totalmente de acuerdo al
creer que su entorno laboral influye en su desempeiio, lo que indica el valor que los empleados

dan a aspectos como el ambiente de trabajo, las conexiones entre personas y las caracteristicas
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fisicas del entorno laboral. asi mismo un porcentaje mas pequefio esta de acuerdo ya que si bien
es cierto cuando hay un ambiente laboral bien establecido el equipo trabaja de una mejor
manera. Estos resultados muestran que el ambiente de trabajo no solo afecta la productividad,
sino que también influye en la motivacién, el nivel de satisfaccién y el compromiso de los

trabajadores con la empresa.

En este contexto (Robbins y Judge 2017), sefialan que el comportamiento dentro de las
organizaciones esta muy relacionado con el ambiente de trabajo, dado que un entorno favorable
promueve la colaboracidn, mejora el rendimiento y minimiza las disputas, mientras que un
ambiente negativo puede causar falta de motivacion y reducir el desempefio. Por lo tanto, los
resultados de la encuesta subrayan la importancia de establecer politicas y practicas que

fortalezcan el clima organizativo como un elemento clave para el aumento del rendimiento.
Figura 8

Pregunta 7. ¢ Se toman en cuenta factores del entorno en su evaluacion de desempeiio? (Ej. carga

de trabajo, condiciones, apoyo del equipo)

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: Se puede observar que la mayoria de los encuestados afirman que la
empresa si toma en cuenta los factores del entorno en su evaluacién de desempefo, mientras
gue un porcentaje minoritario expresa estar algo de acuerdo, y un porcentaje ain mas bajo
confirma que se encuentran de manera neutral por lo que se puede decir que hay una
desinformacidon por parte de algunos colaboradores, aunque es minimo el desacuerdo, se
recomienda profundizar un poco mas el tema del entorno laboral. De acuerdo con (Chiavenato,
2017), la valoracion del rendimiento no debe enfocarse solo en los logros personales, sino
también en los aspectos organizativos y del entorno que influyen en el desempefio del
empleado. Pasar por alto estos aspectos puede resultar en evaluaciones sesgadas y perjudicar

tanto la motivacién como la sensacién de equidad dentro de la organizacidn.
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Figura 9

Pregunta 8. ¢ Ha participado en capacitaciones o planes de formacién como resultado de una

evaluacion?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacion: Segun los resultados del grafico, la mayoria de colaboradores afirman
gue han participado en capacitaciones de formacidon como resultado de una evaluacién, esto
demuestra que la empresa no solamente considera la evaluacién como un método de
supervisién, sino que también la emplea como un factor clave para el crecimiento del talento
humano, mientras que un reducido porcentaje menciona estar algo de acuerdo, y un grupo aun
mas bajo se encuentra en una posicién neutral. Por ende, una pequefia parte de los encuestados
revela no estar al tanto de esta informacidn, lo que refleja la necesidad de mejorar la difusidn
de los programas de capacitacion y su relaciéon con los avances que van de acuerdo a las

evaluaciones.
Figura 10

Pregunta 9. ¢ Considera que la evaluacion de desempefio estd alineada con los objetivos

generales de la empresa?

@ Total desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

22



Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: De acuerdo con la encuesta realizada la mayoria de colaboradores
consideran que la evaluacién de desempeiio se encuentra alineada con los objetivos generales
de la empresa, Este hallazgo muestra una visidén favorable respecto a la alineacidn entre la
gestidn del talento humano y la estrategia de la organizacién. Un numero reducido indica estar
solo un poco de acuerdo, lo que sugiere que todavia hay oportunidades para mejorar en la
comunicacion o en la aplicacion de los criterios de evaluacién. Por otro lado, una proporcién auln
menor dice estar en una posicion neutral, lo que podria indicar una falta de claridad sobre cémo

la evaluacidn del desempefio ayuda a alcanzar las metas de la empresa.

En este marco (Chiavenato, 2017), se sostiene que la evaluacién del desempefio es un proceso
esencial para alinear las capacidades individuales con los objetivos estratégicos de la
organizacion, lo que permite que el capital humano se convierta en un recurso Unico y generador
de valor. Por esta razodn, los resultados subrayan la relevancia de reforzar la conexion entre la
evaluacion del rendimiento y la planificacién estratégica, asegurando que los colaboradores
entiendan de qué manera su contribuciéon individual se relaciona con el cumplimiento de las

metas institucionales.
Figura 11

Pregunta 10. ¢ Cumple con las normas, politicas y procedimientos de la organizacion?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: En el resultado de este grafico, se puede visualizar que la mayoria de
colaboradores cumple con las normas, politicas y procedimientos de la organizacién. Por tanto,
en un porcentaje menor menciona que estan algo de acuerdo con lo establecido, mientras que
una minoria responde de forma neutral; se puede analizar que hace falta recordar y motivar a

los colaboradores a cumplir dicha informacidn.
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En este sentido (Chiavenato, 2017), argumenta que las normas dentro de la organizacién deben
ser transmitidas. Ademas, asimiladas por los empleados mediante procesos de comunicacién
continua, para que se transformen en pautas Utiles de conducta. Asi, es relevante que la
compaiiia refuerce las estrategias de incentivo y recuerdo, con el objetivo de garantizar que el
respeto a las normas no se vea Unicamente como una carga formal, sino como un elemento

integral de la cultura organizacional enfocada en la eficiencia y la sostenibilidad.
Figura 12

Pregunta 11. éActua con transparencia y honestidad en sus interacciones con clientes y

compaferos?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Andlisis e interpretacidon: En relacion a la mayoria de los encuestados afirma actuar con
transparencia y honestidad en sus interacciones con clientes y compafieros de trabajo, mientras
gue un porcentaje mas bajo demuestra estar algo de acuerdo con lo mencionado. Sin embargo,
un porcentaje minorista confirma ser neutral en este sentido, dando como resultado que hay

una buena atencidn al cliente y un ambiente de trabajo saludable.

Segun (Robbins y Judge, 2017), la ética en las organizaciones y la claridad son elementos clave
en la conducta organizacional, ya que afectan de manera directa la confianza que depositan los
clientes, el ambiente laboral y el nivel de compromiso de los trabajadores. Desde esta 6ptica,
llevar a cabo practicas honestas en el lugar de trabajo no solo impacta en la calidad de las
relaciones entre personas, sino que también influye en la reputacién y la viabilidad a largo plazo

de la compaiiia.
Figura 13

Pregunta 12. ¢ Toma decisiones oportunas para resolver las necesidades del cliente dentro de

sus responsabilidades?
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@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: La mayoria de los colaboradores encuestados en los que se puede
observar toman decisiones oportunas para resolver las necesidades del cliente dentro de sus
responsabilidades lo que indica un grado apropiado de independencia y habilidad para
reaccionar en la administracion del servicio. Por otra parte, un porcentaje mds bajo esta algo de
acuerdo, mientras que un porcentaje alun mas bajo mantiene una postura neutral. Este
resultado sugiere que, a pesar de que el rendimiento general es bueno, es necesario un andlisis
mas detallado en el drea de ventas para asegurar que todos los empleados adquieran un criterio
uniforme y en concordancia con las expectativas de la empresa al momento de tomar

decisiones.

De acuerdo con Dessler (2013), la habilidad de los trabajadores para hacer decisiones agiles y
efectivas en sus roles es un elemento clave del rendimiento, ya que afecta de manera directa la
satisfaccién del cliente y la efectividad de los procesos de la organizacién. Por esta razoén, la
empresa debe no solo medir estos comportamientos, sino también fortalecerlos mediante

formacidn y apoyo continuo para garantizar un nivel de servicio de alta calidad.
Figura 14

Pregunta 13. ¢ Busca soluciones rdpidas y efectivas frente a problemas o quejas de clientes?

@ Total desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.
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Andlisis e interpretacion: La mayoria de los encuestados han mencionado buscar soluciones
rapidas y efectivas frente a problemas o quejas de clientes, mientras que un porcentaje un poco
bajo demuestra que esta algo de acuerdo referente a buscar a lo mencionado. No obstante, hay
un porcentaje minorista que se mantiene neutral en este caso. Por lo que se considera hacer
énfasis en esta parte para tener mejores resultados, si bien es cierto los resultados que mas

resaltaron fueron buenos. Sin embargo, hay que profundizar mas en este tema.
Figura 15

Pregunta 14. ¢ Escucha activamente las necesidades del cliente para dar respuestas adecuadas?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: Se puede visualizar que en su mayoria los colaboradores escuchan
activamente las necesidades del cliente para dar respuestas adecuadas, dando por resultado
una atencion de calidad, mientras que un porcentaje bajo considera estar algo de acuerdo y una
parte minima de colaboradores concuerdan que se mantienen de forma neutral. Sin embargo,
se recomienda reforzar este tema tomando en cuenta los resultados. Segun lo mencionado por
(Zeitham, Bitnery Gremler, 2018), la habilidad de prestar atencién activa al cliente es un aspecto
fundamental en la calidad del servicio, ya que facilita entender sus requerimientos, adaptar el
servicio y crear vivencias agradables que afectan directamente la satisfaccién y lealtad del

cliente.
Figura 16

Pregunta 15. ¢ Mantiene una actitud positiva incluso en situaciones de presidn o con clientes

dificiles?
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@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: Los encuestados en su mayoria manifiestan que mantienen una
actitud positiva incluso en situaciones de presion o con clientes dificiles, lo que es muy positivo
para la empresa ya que es un porcentaje alto en comparacién con un porcentaje un poco bajo
guienes mencionan estar algo de acuerdo, esto nos lleva a verificar el porcentaje minorista en
este analisis, los cuales mencionan ser neutrales ante esta mencion. Por lo que se sugiere estar
mas adentrados en el manejo de situaciones dificiles los cuales se pueden presentar muy a

menudo.
Figura 17

Pregunta 16. ¢ Trabaja con compromiso para alcanzar los objetivos e indicadores del drea?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacidn: Los resultados reflejan que la mayoria de los encuestados trabajan
con compromiso para alcanzar los objetivos e indicadores del area, por lo que se puede
evidenciar en el producto final. Por consiguiente, existe un porcentaje bajo en el que los
colaboradores estan algo de acuerdo con el comprometerse, Ademas, hay una cantidad mas
baja que la anterior la cual los trabajadores se mantienen neutrales ante lo descrito. En este
caso considero encontrar la manera de que se adecue maneras de que las personas que trabajan
en esta organizacién estén todas con el mismo entusiasmo que la mayor parte demuestra estar

cumpliendo diariamente.
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Figura 18

Pregunta 17. ¢ Valora y respeta las opiniones de los demds miembros del equipo?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacion: En el grafico se puede evidenciar que en su mayoria los encuestados
valoran y respetan las opiniones de los demds miembros del equipo, lo que es muy fundamental
tanto en los valores personales como los de la empresa. Sin embargo, un grupo reducido expresa
solo un acuerdo parcial, y una pequefia porcidon se queda en una posiciéon neutral, lo que
evidencia la necesidad de trabajar mas en la mejora del ambiente de trabajo para lograr una
mayor cohesién y éxito en conjunto. Segln (Roobins & Judge, 2017), el respeto reciproco y la
consideracion hacia las ideas de los compafieros son elementos clave en la creacién de un
ambiente organizacional positivo, ya que afectan de manera directa la motivacion, la

satisfaccién en el trabajo y el compromiso de los empleados.
Figura 19

Pregunta 18. ¢ Comparte sus conocimientos y experiencias para apoyar el crecimiento de sus

companeros?

@ Total desacuerdo

® En desacuerdo
Neutral

® Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Anadlisis e interpretacion: La mayoria de los colaboradores encuestados mencionan compartir
sus conocimientos y experiencias para apoyar el crecimiento de sus compafieros. Por ende,

estos dos ultimos porcentajes que se encuentran en niveles bajos de acuerdo y neutral, se puede
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decir que es por el poco tiempo que llevan en la organizacién. Sin embargo, es necesario seguir
reforzando sus conocimientos. De acuerdo con (Nonaka y Takeuchi, 1995), el conocimiento
dentro de una organizacidon se produce y se refuerza a través de un proceso activo de
elaboracion y transmisién de saberes, en el cual la comunicacién entre las personas es
fundamental. Por esta razén, fomentar el intercambio de vivencias entre los miembros del

equipo es crucial para el aprendizaje en grupo y la innovacidn constante.
Figura 20

Pregunta 19. ¢ Esta dispuesto a recibir retroalimentacién constructiva para mejorar su

desempeno?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Andlisis e interpretacion: Los encuestados en su mayoria se encuentran dispuestos a recibir
retroalimentacidon constructiva para mejorar su desempefio, por lo que es un punto muy
importante ya que se ve lo interesados en seguir creciendo y capacitandose para un mejor
desenvolvimiento. No obstante, una minoria de personas estan algo de acuerdo y un porcentaje
aun mas bajo se mantienen neutrales. Por lo que se recomienda indagar mas a profundidad el
motivo por el cual tienen este tipo de respuesta. Segun (Chiavenato, 2017), la retroalimentacion
es un aspecto fundamental en la administracidn del talento humano, ya que ayuda al empleado
areconocer sus habilidades y aspectos a mejorar, promoviendo asi la motivacién, el compromiso

y la coherencia con las metas de la organizacion.
Figura 21

Pregunta 20. ¢ Se adapta con facilidad a nuevas herramientas tecnoldgicas o procesos de la

empresa?
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@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

® Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Andlisis e interpretacion: En este grafico se evidencia que la mayoria de los encuestados se
adapta con facilidad a nuevas herramientas tecnoldgicas o procesos de la empresa, segin este
resultado tienen conocimiento y se encuentran actualizados en lo tecnolégico, mientras que
existen dos porcentajes que se encuentran en niveles como algo de acuerdo y el neutral que es
el porcentaje mas bajo. Por lo que, se recomienda seguir capacitando y reforzando mas este
tema en cuestién. De acuerdo con (Davis y Newstrom, 2014), la habilidad para adaptarse a la
tecnologia en el lugar de trabajo es un elemento clave para la eficacia y la competitividad de la
compaiiia, puesto que las modificaciones en los procedimientos organizativos requieren que los

empleados sean flexibles y estén en un continuo proceso de aprendizaje.
Figura 22

Pregunta 21. ¢ Mantiene una actitud positiva frente a los cambios organizacionales?

@ Total desacuerdo

@ En desacuerdo
Neutral

@ Algo de acuerdo

@ Muy de acuerdo

Nota. Instrumento aplicado a los colaboradores de la empresa De Prati.

Analisis e interpretacion: En los resultados de este grafico la mayoria de colaboradores
encuestados mantienen una actitud positiva frente a los cambios organizacionales, cualidades
esenciales en un ambiente de negocios cambiante, mientras que los dos ultimos porcentajes son
un poco bajos lo cuales demuestran que hay colaboradores que tienen que trabajar en fortalecer

estos aspectos ya que estan un poco débiles. En este contexto, se hace esencial poner en marcha
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métodos de comunicacién, apoyo y capacitacién que ayuden en la transicién y fortalezcan la

confianza en los procesos de la organizacién.

Como argumentan (Robbins y Judge, 2017), la postura de los empleados ante el cambio en la
organizacién impacta de manera directa en su grado de compromiso, productividad y habilidad
para adaptarse, siendo fundamental para asegurar el éxito de las transformaciones en la
empresa. Por esta razon, es fundamental concentrarse en la formacién de estas habilidades

interpersonales para lograr un equipo mas robusto y centrado en la mejora continua.
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CAPITULO II: PROPUESTA

2.1.Fundamentos tedricos aplicados

2.1.1. Introduccidn

Los principios tedricos constituyen la base esencial para disefiar y poner en practica un
sistema de evaluacién del desempefio basado en habilidades, garantizando que sea sélido desde
el punto de vista técnico, justo y alineado con las mejores normas en la gestion del talento
humano. En el ambito empresarial actual, caracterizado por una fuerte competencia, constante
innovacion y crecientes exigencias de calidad, la evaluacidn del desempefio se convierte de un
simple sistema de control en una herramienta estratégica que fomenta la productividad y el

desarrollo organizacional (Chiavenato, 2019).

El modelo centrado en las competencias ha adquirido relevancia en los ultimos afios debido
a su capacidad para integrar los conocimientos, habilidades y actitudes requeridos para lograr
el éxito en el entorno laboral (Spencer y Spencer, 1993). En dreas como el comercio al por
menor, donde son esenciales la interaccién con el cliente, la adaptabilidad y la eficacia, este
enfoque permite medir la aportacién total de cada trabajador, lo que facilita la toma de

decisiones relacionadas con la capacitacion, promociones y crecimiento profesional.

En el marco de las tendencias empresariales contempordneas, las organizaciones de
renombre mundial han demostrado que, al analizar de manera simultanea el rendimiento y las
competencias, se obtiene una perspectiva integral que favorece la identificacion de fortalezas y
debilidades en el talento, lo que, a su vez, mejora la planificacion estratégica de los recursos
humanos. Este tipo de sistemas no solo promueve la justicia y la claridad en la toma de
decisiones, sino que también refuerza el compromiso y el sentido de pertenencia de los
empleados. En este marco, la iniciativa de almacenes De Prati busca conectar la evaluacion del
desempeno con una perspectiva integral que no solo tome en cuenta el logro de objetivos, sino
también el crecimiento personal y la influencia en el ambiente laboral, fomentando de esta

manera la mejora constante y la sostenibilidad de la organizacidn.
2.1.2. Conceptos clave y bases tedricas

La implementacidn de un sistema de evaluacion del rendimiento basado en competencias no
consiste Unicamente en rellenar un formulario o cuantificar cifras; es, antes que nada,
desarrollar un recurso que facilite el crecimiento conjunto de las personas y la organizacion. Por
esta razon, es esencial comenzar con fundamentos tedricos sélidos que nos faciliten la creacién

de un modelo coherente, equitativo y ajustado a la realidad de Almacenes De Prati.
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2.1.3. Evaluacion del desempefio laboral

La evaluacién del desempeno laboral se puede definir como un proceso regular y organizado
en el que la empresa analiza, valora y proporciona retroalimentacién sobre el rendimiento de
sus trabajadores, considerando tanto los éxitos alcanzados como las habilidades, conductas y
actitudes que contribuyen al logro de los objetivos de la organizacion. De acuerdo con (Aguinis,
2021), la valoracion del desempefio es “el procedimiento a través del cual las organizaciones
reconocen, cuantifican y fomentan el rendimiento tanto de las personas como de los grupos,
ajustando sus contribuciones a los objetivos estratégicos de la empresa”. Esta definicién destaca
dos elementos fundamentales: en primer lugar, la valoracidn objetiva del rendimiento; y en
segundo lugar, la meta de fomentar el desarrollo que busca mejorar las capacidades del capital

humano.

Investigaciones recientes (Sanchez y Vera, 2025; Martinez, 2023) subrayan que una
evaluacion completa del desempefio debe integrar tanto indicadores cuantitativos, tales como
el logro de objetivos y la productividad, como indicadores cualitativos, que incluyen
competencias de liderazgo, trabajo en equipo y capacidad para adaptarse a cambios. Esta
metodologia facilita la sincronizacién del rendimiento individual con las metas estratégicas de
la organizacion, fomentando una cultura de retroalimentacidn continua y mejora permanente,
donde el avance personal de los empleados esta directamente relacionado con el progreso

sostenible de la compaiiia.
Sus objetivos principales son:

= Saber si estamos cumpliendo los objetivos.

= |dentificar oportunidades de capacitacion y crecimiento.

= Tomar decisiones justas sobre promociones, reconocimientos o ajustes de funciones.

= Hay distintos enfoques para evaluar:

= Enfoque integral, gestion multicanal agil, soluciones personalizadas y coordinacion
interdepartamental.

= Porresultados, centrada en datos concretos como ventas o tiempos de entrega.

=  Por objetivos, siguiendo metodologias como Gestidn por Objetivos.

Objetivos de la Evaluacidn del Desempeiio

Segun (Chiavenato, 2021), el propdsito de la evaluacién del rendimiento es determinar en
qué medida los empleados logran las metas de la organizaciéon, ofreciendo retroalimentacién

util para mejorar el desempefio. Este objetivo no solo busca evaluar los resultados alcanzados,
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sino que también se concentra en comprender las conductas, competencias y actitudes que los

empleados aplican en sus funciones.
2.1.5. Identificar necesidades de capacitacion y desarrollo

Seglin (Robbins & Judge, 2022) plantean que uno de los objetivos fundamentales de la
evaluacidon de desempeiio es descubrir brechas de habilidades, con el objetivo de planificar
ciertos objetivos planes de capacitacién que fortalezcan el talento humano. Este objetivo abre
la posibilidad de que las empresas identifiquen las competencias que los colaboradores
requieren reforzar y por lo mismo empiecen a desarrollar un plan de crecimiento profesional en
sintonia con los retos del ambiente. También, el saber reconocer estas necesidades aporta a
perseverancia y la competitividad de la organizacién, dado que garantiza que los trabajadores
se acoplen alas nuevas tecnologias emergentes, métodos de trabajo y variaciones en el mercado

global.
2.1.6. Vincular el desempeio con la estrategia organizacional

(Armstrong y Taylor, 2020) estos autores mencionan que la evaluacién de desempefio es un
mecanismo estratégico, que vinculan las conductas personales con las empresariales a largo
plazo. Asi, el proceso de evaluacion de desempefio no solo se centra en evaluar la productividad
de cada colaborador, sino que garantiza que sus aportaciones estén en concordancia con la
vision, misidn y objetivos de la empresa. Este propdsito estratégico facilita la identificacion de
cémo el trabajo individual influye en los resultados grupales, creando consistencia entre el

talento humano y la planificacién empresarial.
2.1.7. Impulsar la motivacién y reconocimiento laboral

(Aguinis, 2021) comenta que hay otra manera especifica con la cual se puede incentivar al
personal a través de sistemas de reconocimiento equitativo, pero claro, lo que fortalece el
compromiso y la satisfaccion en el empleo. En este contexto, la evaluacion del rendimiento no
solo se convierte en un instrumento de control, sino en un instrumento motivacional que
estimula el esfuerzo y la superacién personal. Al Identificar los éxitos obtenidos incrementa un
sentimiento de pertenencia, aumenta el dnimo del equipo y disminuye la rotacion de personal,

los factores que afectan directamente la estabilidad de la empresa.
2.1.8. Facilitar la toma de decisiones en gestion del talento humano

Segun (Werther y Davis, 2021), la evaluacion de desempefo guia las decisiones respecto a

ascensos, remuneraciones, movilidad interna y sucesidn de cargos esenciales. Este propdsito es
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crucial ya que ofrece datos objetivos y metddicos que facilitan la identificacién de los empleados
con mayor potencial y un rendimiento destacado. Basandose en estos datos, la entidad puede
distribuir recursos de forma mas eficaz, asegurando la equidad en las decisiones relacionadas

con el crecimiento profesional.
2.1.9. Promover la mejora continua y la innovacion

Segun estos autores (Ulrich, Kryscynski, Ulrich y Brockbank, 2021) afirman que la evaluacién
del desempeiio debe ser conocido como un proceso proactivo que ayuda a la mejora continua,
incorporar la innovacién como una parte central de la gestidon del talento. No solo se trata
Unicamente de valorar lo que el trabajador realizo en el pasado, sino de generar experiencias
que permitan prever el futuro y potenciar la capacidad de adaptacidn organizacional. Bajo ese,
punto de vista la evaluacion cumple una doble funcidn: por un lado, evalla brechas de trabajo,

y por otro, impulsa précticas innovadoras que fortalecen la cultura de cambio.

2.2.Gestion por competencias

Esta definicion de la gestion por competencias es una estrategia que se centra en los
resultados que lleva a cabo un colaborador, asi como en el talento, capacidades y
comportamientos que esté presente al realizar sus labores. Se enfoca en tres puntos
fundamentales: el conocimiento que posee la persona, las habilidades que puede ejercer con
ese conocimiento y lamanera en que aplica dicho talento en situaciones especificas relacionadas
con su labor. Este enfoque acepta que un buen desempefio no se reduce solo al finalizar las

tareas, sino que también incluye la forma en que se logran los objetivos propuestos.

(Ales, 2020) enfatiza que no basta con que un empleado cumpla con sus responsabilidades; Ya
gue es igualmente importante que los métodos, actitudes y comportamientos empleados estén
alineados con los valores, la cultura y la vision estratégica de la empresa. La gestion por
competencias permite asi identificar fortalezas y dreas de mejora, facilitando programas de
desarrollo profesional, planes de capacitacién y estrategias de motivacién que contribuyen
tanto al crecimiento individual como al éxito sostenido de la organizacion. Ademas, al
implementar este enfoque, las empresas logran crear un entorno laboral coherente, donde las
expectativas son claras y el desempefio se integra de manera armoniosa con la misién y los
objetivos estratégicos de la organizacién.

Las competencias divididas en:

Ill

Técnicas: el “saber hacer” especifico del puesto.

Conductuales: la forma de relacionarse, comunicar, liderar o trabajar en equipo.
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Organizacionales: aquellas que reflejan la cultura y principios de la empresa.

Modelos como el de (Spencer & Spencer, 1993) y Hay/McBer, nos dan guias practicas para
identificar las competencias que marcan la diferencia entre un desempeiio promedio y uno

sobresaliente.
Enfoque integral en Recursos Humanos

Ver a las personas Unicamente como “recursos” es un error que las empresas modernas han
aprendido a evitar. El enfoque integral propone mirar al colaborador desde tres angulos: su
desempeiio, su desarrollo y el clima laboral en el que trabaja (Ulrich et al.,, 2017).
Esto significa que la evaluacidén no es el final del camino, sino un paso dentro de un ciclo de
mejora continua (Deming, 2000), donde cada resultado sirve para planificar acciones de mejora

y fortalecer la cultura de la empresa.
Instrumentos e indicadores de desempeiio
Indicadores cuantitativos

Los indicadores cuantitativos son medidas objetivas que facilitan la evaluacion del rendimiento
de los empleados mediante datos precisos y de facil comprobacién. Algunos ejemplos comunes
son el volumen de ventas, la productividad en las unidades fabricadas, la realizacién de objetivos
fijados, la disminucién de fallos o errores, y el tiempo medio de respuesta a tareas o clientes.
Estos indicadores son esenciales ya que ofrecen un fundamento imparcial para cotejar el
desempeno entre diferentes trabajadores o equipos y para valorar el efecto de las medidas de

mejora aplicadas (Aguinis, 2021).

Segun Werther y Davis (2021), los criterios de rendimiento representan el nicleo de cualquier
sistema de evaluacién, pues aseguran la equidad, la transparencia y la comparacion entre los

evaluados. Asimismo, al tener relacion con los objetivos estratégicos de la entidad.

Para que una evaluacién sea equitativa y provechosa, requiere de indicadores precisos y
herramientas fiables que posibiliten evaluar de forma imparcial la contribucion de los
colaboradores. Los recursos abarcan encuestas estandarizadas, los cuadros de control completo.
En cuanto a los indicadores de rendimiento, estos deben ser concretos, cuantificables,
alcanzables, pertinentes y temporales (criterios SMART), para que representen tanto los

resultados numéricos como las habilidades cualitativas del empleado (Werther & Davis, 2021).
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Uso de matrices, escalas, descriptores y niveles de logro

En la valoracidn del rendimiento, el uso de matrices, escalas, descriptores y niveles de éxito
facilita la organizacién de la informacién de forma metddica, objetiva y entendible. Las matrices
de rendimiento se utilizan para vincular criterios concretos con pruebas palpables, simplificando
la comparacion entre habilidades y resultados previstos. En cuanto a las escalas de calificacion,
estas miden el grado de cumplimiento de cada criterio, definiendo rangos que oscilan entre
"insuficiente" y "sobresaliente", lo que contribuye a disminuir la subjetividad en la evaluacidn.
(Aguinis, 2021).

Los descriptores especifican con precision que comportamientos o resultados se anticipan

en cada nivel de la escala, brindando claridad tanto al evaluador como el estudiante.

Finalmente, los grados de rendimiento posibilita categorizar el rendimiento en categorias
ascendentes, lo que simplifica la detencién de fortaleza, areas a mejorar y requerimientos de
crecimiento profesional. De acuerdo con (Aguis, 2021), la mezcla de estos instrumentos ayuda
que la evaluacién sea mas fiable, clara y en concordancia con las metas estratégicas de la
organizacién, ademads de promover una retroalimentacion eficaz y el monitoreo del avance de

cada empleado.
Atencidn al cliente

La atencion al cliente incluye un conjunto de estrategias que buscan responder a las
preocupaciones y demandas de los clientes. Habitualmente, este proceso se realiza mediante
un grupo de apoyo y sus representantes, con el objetivo de atender preguntas, resolver quejas
y promover el uso correcto de los productos vendidos por una empresa, en un enfoque
proactivo, la compafiia se adelanta al tomar la iniciativa de comunicarse con el cliente para
prever posibles situaciones, ya sean favorables o desfavorables, antes de que ocurran. Esto
permite que los representantes de atencién al cliente puedan aumentar la satisfaccién del

clientey, en ciertas situaciones, evitar problemas mas serios. (Gremler et al., 2022).
Caracteristicas de la atencion al cliente
Orientaciodn al cliente

La orientacién al cliente se basa en aplicar una estrategia comercial de atencién de calidad,
llamando la atencidn del mismo, solventando dudas sobre lo que se comercialice y dando
confianza y adaptabilidad del comprador para asi finalizar la atenciéon brindando una

extraordinaria experiencia de compra (Gil Lépez, 2020).
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Calidad en la interaccion

Busca que cada contacto sea positivo, coherente y memorable, la calidad en la interaccién se
refiere a la habilidad con la que una organizacién se comunica y atiende las necesidades de sus
clientes en todas las ocasiones de contacto. No se restringe solo a solucionar problemas, sino
gue incluye la empatia, la rapidez, la claridad y el profesionalismo en la atencién, creando
experiencias positivas que fortalecen la percepcion del valor de la marca, no se limita a resolver

problemas, sino a generar experiencias satisfactorias (Cleveland, 2021).
Personalizacion

La personalizacién en la atencidn al cliente implica ajustar los productos, servicios y la
comunicacién de la empresa para que se adecuen a las necesidades, gustos y caracteristicas
Unicas de cada cliente. Este método tiene como objetivo que cada interaccién sea importante,
significativa y distinta, mejorando asi la conexién entre el cliente y la empresa, adecuar el
servicio a cada cliente, reconociendo su individualidad y apoyo de datos y tecnologias, es posible

ofrecer soluciones mds ajustadas (McKinsey & Company, 2023).
Rapidez y eficiencia

La velocidad y efectividad en la atencién al cliente se relacionan con la habilidad de la
empresa para responder de forma rdpida, adecuada y puntual a las solicitudes, preguntas o
inconvenientes de los clientes. Una atencion agil disminuye los tiempos de espera y previene
sentimientos de frustracién, mientras que la eficacia asegura que los procedimientos internos
posibiliten la resolucién adecuada de cada situacion desde el primer contacto y a atencion debe

ser agil, resolviendo necesidades sin demoras innecesarias (Pizzo & A., 2013).

En definitiva, la atencién al cliente se ha vuelto una herramienta fundamental para la
sostenibilidad de la organizacidn, al servir de enlace entre la experiencia del consumidor y los
objetivos de la empresa, creando valor para la empresay el cliente. Asimismo, se presenta como
un factor distintivo en mercados muy competitivos, ya que facilita el establecimiento de vinculos
de confianza y lealtad prolongada. La adopcidn de nuevas tecnologias y la implementacion de
métodos enfocados en la experiencia del cliente mejoran su efecto en los resultados

estratégicos (Orellana et al., 2024).
2.1.3. Relacién con la propuesta

La propuesta de evaluacion del desempefio disefiada para De Prati se basa en las bases

tedricas y metodoldgicas presentadas, asegurando un sistema completo, equitativo y
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estratégico. Segun (Aguinis, 2021) sostienen “que la evaluaciéon del rendimiento como un
procedimiento sistematico que evalula, potencia y sincroniza las contribuciones individuales con
los objetivos estratégicos de la organizacion, representa el nicleo conceptual principal de la
propuesta. Esto garantiza que cada evaluacién no solo evalle los resultados, sino que también

fomente el desarrollo de habilidades y el avance del colaborador”.

Esta perspectiva integrada a la propuesta por (Sanchez & Vera,2025) y (Martinez et al., 2023)
fortalece esta propuesta al fusionar indicadores cuantitativos, con la posibilidad de que el
rendimiento personal se relacione con las metas estratégicas y promoviendo una cultura de

Feeback constante y la mejora continua empresarial.

Igualmente, los criterios de evaluacién del rendimiento medidos de acuerdo a (Chiavenato,
2021), (Robbins & Judge, 2022), (Armtrong & Taylor), (Aguinis, 2021), (Werther & Davis,2021) y

(Ulrich et al., 2021) apoyan la propuesta al proyecto en cuestion.

= Facilitar la evaluaciéon del desempefio y la retroalimentacidn de la construccién.
= Determina requerimientos de formacion y crecimiento profesional.

= Relacionar el rendimiento personal con la estrategia de la organizacion.

=  Promover la motivacién y el reconocimiento en el trabajo.

= Apoyar en la toma de decisiones en la administracién del recurso humano.

=  Promover el perfeccionamiento constante y la innovacion.

La inclusion de herramientas fiables, matrices, escalas, descriptores y niveles de éxito, junto
con indicadores SMART, garantiza que la evaluacidn sea clara, imparcial y en concordancia con
la estrategia de la empresa, simplificando la deteccion de fortalezas y posibilidades de mejora.
Asimismo, el enfoque centrado en competencias posibilita evaluar tanto los logros como las
capacidades, conductas y principios del empleado, asegurando que el rendimiento se alinee con

la misidn, visién y cultura de almacenes De Prati.

Finalmente, los fundamentos de atencién al cliente, excelencia en la interaccidn,
personalizacién, agilidad, empatia y multicanalidad se vinculan con el sistema de evaluacidn,
dado que el rendimiento de los empleados influye directamente en la experiencia del cliente y
en su lealtad, potenciando la competitividad y la sostenibilidad de la compafiia (Gremler et

al.,2022; Orellana et al, 2024).

Para finalizar, los fundamentos tedricos y metodoldgicos de la evaluacién de rendimiento no

solo respaldan la propuesta, sino que aseguran que el sistema creado para De Prati sea
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estratégico, holistico y enfocado en el crecimiento humano, vinculando la eficiencia en las

operaciones con la mejora constante y la satisfaccion al cliente.

Tabla 2

Conceptos que sustentan la propuesta disefiada para De Prati

Objetivo de la
Evaluacion del

Desempeiio

Medir el rendimiento y
aportar retroalimentacion

continua

Identificar necesidades

de capacitacion y desarrollo

Vincular el desempefio
con la estrategia

organizacional

Impulsar la motivacién y

reconocimiento laboral

Facilitar la toma de
decisiones en gestion del

talento humano

Promover la mejora

continua y la innovacion

Nota. Elaboracidn propia

Aporte concreto a la propuesta de De Prati

Facilita la identificacion de fortalezas y aspectos a
mejorar de cada empleado, fomentando el
incremento del rendimiento y la concordancia con

objetivos de la organizacion.

Promueve la identificacion de vacios de
competencias, elaborando programas de
capacitacién que potencien el recurso humano y

conserven la competitividad de la compafiia.

Asegura que las aportaciones personales estén en
consonancia con la vision, misién y metas
estratégicas de De Prati, reforzando la cohesién de la

empresa.

Promueve la satisfaccion, la dedicacién y la
permanencia del personal a través de sistemas de

reconocimiento transparentes y justos.

Ofrece datos imparciales para promociones,
ascensos, modificaciones de funciones y planificacion

de sucesion de cargos esenciales.

Impulsa acciones innovadoras, feedback continuo
y aprendizaje organizacional, potenciando la

adaptabilidad al cambio y la competitividad.

Autor(es)

referencia

(Chiavenato, 2021)

(Robbins & Judge,
2022)

(Armstrong &
Taylor, 2020)

(Aguinis, 2021)

(Werther & Davis,
2021)

(Ulrich, Kryscynski,
Ulrich & Brockbank,
2021)

Estos principios apoyan a la propuesta de la empresa De Prati al ofrecer un esquema

conceptual que garantiza la validez, fiabilidad y alineacidon estratégica del sistema de evaluacién.

La gestion por competencias facilita la relacion directa entre el perfil de cada cargo v las

metas de la empresa.
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El enfoque integral asegura que la evaluacién promueva tanto el desempeiio como el
crecimiento humano y el ambiente de trabajo.

La aplicacidon de instrumentos e indicados combinados garantiza mediciones objetivas y
aplicables en todos los estratos de la compaiiia.

El sistema sugerido concuerda con la estrategia corporativa de la empresa De Prati, orientada
a la excelencia en atencidn al cliente, eficiencia en las operaciones e innovaciones continuas, y
con su cultura corporativa, enfocada en la promocion del talento y la colaboracion.

Alineacidn del sistema de evaluacidn con la estrategia empresarial y la cultura organizacional
de la empresa De Prati.

Nuestra cultura

Fundamentados en nuestros valores organizacionales, la cultura de servicio es parte de la
esencia de cada una de las personas que trabaja en De Prati. Contamos con un modelo de

servicio de 3 etapas:

1. Capacitacidon: Potenciamos las competencias y expandimos los conocimientos de nuestros
colaboradores de las distintas areas.

2. Medicidn: Evaluamos nuestro servicio para asegurar el cumplimiento de los protocolos de
atencién y la correcta transferencia de conocimientos en los diferentes programas de
capacitacion.

3. Reconocimiento: Premiamos el esfuerzo y celebramos el logro de las metas de nuestro
personal.

Misién

Ser la inspiracién que genera una sonrisa en la vida de las personas, acercandolos a lo mejor
de la moda y hogar.

Vision

Ser la mejor opcidn de compra en el mercado, brindando una experiencia memorable a
nuestros clientes.

Valores

Primero el Cliente

Sinceridad

Compromiso

Evolucién

La eficacia de un sistema de valoracién del rendimiento se basa principalmente en su
habilidad para ajustarse a la estrategia y la cultura de la organizacion. Para De Prati, esto implica

qgue los criterios, indicadores e instrumentos de evaluacion deben representar las metas
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estratégicas de la compaiiia, tales como la excelencia en el servicio al cliente, la innovacién en
los procesos, la eficacia en las operaciones y la sostenibilidad de la organizacion. Al relacionar el
rendimiento personal con estos objetivos, se garantiza que cada empleado comprenda cémo su
labor aporta a la consecucion de la vision y misidn de la organizacidon (Armstrong & Taylor, 2020).

Ademas, el alineamiento con la cultura de la organizacién significa que la evaluacién valore y
fomente valores, conductas y habilidades que la compafiia percibe como fundamentales, tales
como la cooperacidn, la ética, la flexibilidad y la atencién al cliente. Esto asegura consistencia
entre la forma en que los trabajadores desempefian su labor y las expectativas de la empresa,
reforzando la identidad de la organizacién y promoviendo un ambiente laboral unido y
estimulante (Aguinis, 2021).

En este marco, un sistema de evaluacion sincronizado no solo evalla los resultados, sino que
también se transforma en un sistema en un instrumento estratégico que promueve el
crecimiento del talento humano, la mejora constante y la innovacion, fortaleciendo la

competitividad y la sostenibilidad de la tienda De Prati.

2.3.Descripcion de la propuesta

La propuesta consiste en implementar en Almacenes De Prati en el desarrollo de la
Evaluacién del Desempefio por Competencias con Enfoque Integral, orientado a coordinar el
desempeno personal con las metas estratégicas de la organizacion, fomentando el avance

constante, la satisfaccion del cliente y el crecimiento profesional de los miembros del equipo.

Este enfoque utiliza técnicas descriptiva y numérica para asegurar imparcialidad, consistencia
y relevancia. La valoracién se fundamentara en parametros cuantificables y acciones evidentes,

relacionados directamente con los perfiles de puestos y las competencias de la organizacion.
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A. ESTRUCTURA GENERAL
Figura 23

Componentes de la propuesta

1. Diagnostico de
necesidades y
analisis del sistema
Ela{IE]

6. Evaluacion del
sistema y mejora
continua

2. Identificacion de

: 5. Plan de Accion
competencias clave

3. Disefo de la 4. Desarrollo del
matriz de instrumento de

evaluacion por evaluacion y guia

competencias de aplicacion

Nota. Elaboracién propia

B. EXPLICACION DEL APORTE

1. DIAGNOSTICO DE NECESIDADES Y ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL
Descripcion

El diagndstico representa la etapa inicial en el proceso de reestructuracion del sistema de
evaluacion de desempeiio. Implica analizar la situacion presente, evaluando tanto los
procedimientos oficiales como las practicas informales que rigen la gestidon del rendimiento
dentro de la organizacidn. Esta fase ofrece una comprension completa de como se mide

actualmente el desempeiio de los empleados y qué restricciones tiene el modelo actual.
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Objetivo

El objetivo principal es reconocer las discrepancias, las inconsistencias y las oportunidades
de mejora en el proceso de evaluacién actual, para asi contar con una base firme que permita
proponer un modelo renovado, integral y adaptado a la realidad operativa de almacenes De

Prati.
Aplicacion en De Prati

En relacion a la Atencion al Cliente en De Prati, el anélisis se realizé a través de:

Revision documental: estudio de las politicas, manuales y formatos que se emplean en la
actualidad para evaluar el desempefio.

Realizacion de encuestas, a colaboradores del area de Atencidn al Cliente y a supervisores,
con el objetivo de comprender su opinidn sobre la eficacia, claridad y objetividad del sistema
actual.

Compare con las mejores practicas del sector minorista para determinar cudn actualizado
estd el modelo en relacion con los estandares contemporaneos de gestidon por competencias
mediante un FODA.

Hallazgos preliminares

El sistema actual se centra demasiado en indicadores numéricos (ventas, logro de objetivos),
prestando escasa atencion a aspectos cualitativos como la calidad del servicio al cliente o la
habilidad para trabajar en equipo.

Hay una carencia de retroalimentacidn regular: las evaluaciones suelen realizarse una vez al
afio y no producen planes de accidn especificos.

Los métodos de evaluacion carecen de claridad y tienden a repetir informacién, lo que
provoca resistencia por parte de los colaboradores.

Los supervisores intermedios expresaron la necesidad de disponer de herramientas mas
utiles que permitan realizar la evaluacidon sin que se transforme en un procedimiento
burocratico.

Resultado esperado

A partir de este analisis, se anticipa tener una base concreta y objetiva para el desarrollo de

un nuevo sistema de evaluacién del desempefio que:

= Relacione las habilidades evaluadas con los objetivos estratégicos de la tienda De Prati.
= |ncluya indicadores cuantitativos.

= |ntegre sistemas de retroalimentacién constante.
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= Elabore planes de desarrollo individual (PDI) que refuercen la motivacién y el

compromiso del equipo de Atencidn al Cliente.

Figura 24

Matriz FODA

Fortalezas

® Presencia de un sistema estructurado de evaluacion
que se aplica de forma regular.

e Compromiso de los mandos intermedios en la
implementacion del proceso.

e Cultura organizacional enfocada en lograr resultados
y alcanzar metas.

¢ Actitud de los empleados para aceptar comentarios

organizados.

Debilidades

e Concentracion desmedida en métricas numéricas (ventas,
objetivos), descuidando aspectos cualitativos (atencion al cliente,
colaboracidn entre equipos).

e Herramientas de evaluacion ambiguas, redundantes y
excesivamente administrativas.

e Retroalimentacién ocasional y carente de seguimiento
(predominancia de evaluaciones anuales).

e Limitada conexion de los resultados con los planes de

desarrollo personal.

Oportunidades

e Ejecucidn de programas de formacion y desarrollo que
puedan estar relacionados con los resultados de
rendimiento.

* Progresos tecnoldgicos que facilitan la digitalizacion y
optimizacion de las evaluaciones.

eOportunidad de incorporar practicas efectivas del
comercio internacional en la gestién por competencias.

eAumento del interés por parte de las instituciones en
mejorar la satisfaccién del cliente y reforzar el capital
humano.

Amenazas
e La falta de software en la empresa
e Utilizacién de instrumentos ambiguos

eCompetencia en el dmbito minorista con modelos de gestion

Nota. Elaboracién propia.

Sintesis estratégica del FODA:

Potenciar: utilizar el interés institucional y las tecnologias emergentes para actualizar el sistema.

Enmendar: rehacer los instrumentos y expandir la retroalimentacidn constante.

Prevenir: Utilizacion de instrumentos ambiguos.

Fortalecer: conectar los resultados con el crecimiento personal y la experiencia del cliente.
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Tabla 3

Cuadro Consolidado del Diagndstico de la Propuesta — Evaluacion de Desempeiio (De Prati)

1. Tiempo laborando

en la empresa

2. Frecuencia de

evaluacion

3. Inclusion de

competencias

3. Retroalimentacion

posterior

5. Utilidad de

retroalimentacion

6. Influencia del

entorno laboral

7. Factores del

entorno en evaluacion

La mayoria entre 1-
3 afios; algunos con

menos de 1 ano.

La mayoria cada 6
meses; minoria

anual o nunca.

La mayoria

considera que si;

pocos solo en parte.

La mayoria siempre
recibe; minoria a

veces.

La mayoria la

considera muy util.

La mayoria
considera que estd
de acuerdo en que

se mejorare.

La mayoria esta de

acuerdo; minoria

La tienda se encuentra un poco
reciente en su apertura; el personal
cuenta con escasa experiencia.
Ventaja: sostenibilidad a largo plazo y

transmision de saberes.

Se ha implementado un sistema,
aunque no abarca todas las dareas. Es
equidad vy

fundamental asegurar

continuidad.

La valoracién es adecuada; hay una
posibilidad de desarrollar habilidades

técnicas y sociales.

Hay buenas practicas, aunque no

estan normalizadas para todos.

La retroalimentacion es fundamental
para mejorar el desempefio y el

animo.

El ambiente, el liderazgo y las
herramientas impactan

directamente en la productividad.

Se consideran, pero se requiere mas

claridad y comunicacion.
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8. Participacion en

capacitaciones

9. Alineacion con

objetivos de empresa

10. Cumplimiento de

normas y politicas

11. Transparencia y

honestidad

12.Toma de decisiones

oportunas

13. Soluciones a

quejas de clientes

14. Escucha activa al

cliente

15. Actitud positiva

bajo presién

algo de

acuerdo/neutrales.

La mayoria estd de

acuerdo; minoria

poco o neutral.

La mayoria esta de

acuerdo; pocos

neutrales o poco de

acuerdo.

La mayoria cumple;

minoria algo de

acuerdo/neutral.

La mayoria cumple

con lo requerido;

pocos neutrales.

La mayoria si
cumple; minoria

neutrales.

La mayoria si
cumple; minoria

neutrales.

La mayoria si
cumple; minoria

neutrales.

Mayoria se
encuentra de

acuerdo alo

Las evaluaciones conducen al
desarrollo, pero es fundamental

impulsar mas los programas.

La valoracion estd bien alineada con
la estrategia, sin embargo, hay que
mejorar la comunicacidn para

alcanzar los objetivos.

Es importante reforzar los
recordatorios y motivaciones para
garantizar el cumplimiento total de

normas y politicas empresariales.

Ambiente laboral favorable vy

confianza dentro de la empresa.

Buen rendimiento, aunque debe
reforzar sus conocimientos en el

area de ventas.

Buen desempefio, pero requiere

mejoras en la gestidn de quejas.

Atencidén de calidad, aunque aun

puede mejorarse.

Un adecuado manejo de clientes
complicados; necesita capacitaciones

adicionales.
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16. Compromiso con

objetivos del drea

17. Respeto a

opiniones del equipo

18. Compartir

conocimientos

19. Disposicion a

retroalimentacion

20. Adaptacion a

tecnologia y procesos

21. Actitud frente a

cambios

Nota: Elaboracidon propia

requerido; minoria

neutrales.

La mayoria estan

comprometidos.

La mayoria si
cumple con lo
requerido; minoria

neutrales.

La mayoria si
cumple; minoria

neutrales.

La mayoria estan de

acuerdo; minoria

neutrales.

La mayoria si aplica;

minoria neutrales.

La mayoria positiva;
minoria con

debilidad.

Es crucial incentivar a ese pequefio
grupo que muestra menor

dedicacion.

Un ambiente de trabajo favorable,
aungue es fundamental fortalecer la

cohesion del grupo.

Hay un nivel aceptable de
colaboracion; se requiere mas

regularidad.

Actitud favorable; es necesario tratar

las oposiciones.

El personal esta al dia, pero se debe
continuar con la formacidon en este

tema.

Importante reforzar confianza en

procesos de cambio.

2. IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS CLAVE

Descripcion

La identificacion de habilidades esenciales es un proceso crucial en la administracion del
talento humano, ya que facilita la definicion de qué conocimientos, destrezas y actitudes son
necesarios para el éxito de cada puesto o grupo de puestos. Este procedimiento garantiza que
el rendimiento que la organizacion espera se base en habilidades especificas, que son claras y

cuantificables.
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Objetivo

El objetivo principal es coordinar el desempefio de los empleados con las habilidades
estratégicas de almacenes De Prati, asegurando que el sistema de evaluacién no solo evalle
resultados, sino también comportamientos y habilidades que fomenten la excelencia en el

servicio al cliente y la sostenibilidad de la empresa.

Aplicacion en De Prati
En el contexto de Atencidn al Cliente y las secciones de soporte, la implementacion de esta
fase incluyé:
Identificacion de habilidades por unidad, drea o puesto, mediante encuestas con
responsables de cada departamento y analisis de descripciones de trabajo.
Resultado esperado
El resultado final de esta fase es una Matriz de Competencias que varia segun la funcién y el
nivel, la cual sera utilizada como insumo para:
= Establecer herramientas de evaluacién que sean mas objetivas.
= Reconocer las diferencias en el desarrollo tanto a nivel individual como grupal.
=  Guiar los programas de formacion y el Plan de Desarrollo Individual (PDI).
=  Garantizar la alineacidon entre los objetivos estratégicos de almacenes De Pratiy el

rendimiento real de su personal.

Tabla 4

Matriz de competencias clave

Ventas e Atencidn al cliente eTécnicas de comercializacion. eIntermedio -
e Comunicacion clara *Manejo de objeciones. Avanzado
e Colaboracion en grupo eConocimiento de productos y
propuestas comerciales.
Cajero(a) * Modalidad y deberes *Gestidn de sistemas de Avanzado
e Cuidado en los facturacion.
pormenores *Monitoreo de pagos
eEnfoque en cliente eResolucién de discrepancias en
las transacciones
Administrador ¢ Planificacion estratégica eDesarrollo de planes para Avanzado
de Tienda ¢ Toma de decisiones. mejorar la experiencia del
e Perspectiva empresarial cliente.

eMonitoreo de parametros de
desempafio (KPI)
eImplementacion de programas
de fidelizacion.

Nota. Elaboracién propia

49



3. DISENO DE LA MATRIZ DE EVALUACION POR COMPETENCIAS
Descripcion

Se elabora un instrumento técnico que vincula las habilidades esenciales, sus caracteristicas
de comportamiento y los estandares de rendimiento previstos. La matriz facilitard la evaluacion

objetiva, justa y transparente de los empleados en base a las demandas de cada posicién.
Objetivo

El instrumento que se utilizara para esta investigacion es: El sistema Microsoft Teams con
Forms + Power BI. (La imagen del sistema se encuentra en ANEXOS).

La integracion de Microsoft Teams con Forms y Power BI, facilita la digitalizacion completa
del procedimiento para evaluar el desempeio por competencias. Forms es una herramienta
eficiente para realizar evaluaciones en linea, lo que disminuye el tiempo y los fallos en la
recopilacién de datos. Después, Power Bl elabora y convierte los datos en tableros interactivos,
lo que hace mas facil interpretar los resultados a diferentes niveles de gestion.

Aplicacion en De Prati

Los colaboradores tienen la facilidad de obtener el formulario de evaluacién directo del
sistema Microsoft Teams, lo que ayuda a que sea facil de usar y muy accesible. Ademas, por
cada una de las evaluaciones que se llevan a cabo de forma individual, garantizan el orden,
confiabilidad y la trazabilidad en los registros. Una vez que se hayan recopilado los datos, estos
se registran de forma automdtica a Power BI, lo que ayuda a crear tableros interactivos que
reflejan fortalezas, areas de mejora, comparaciones entre unidades de negocio y la evoluciéon
histdrica del rendimiento. Asi, a la organizacidn se le provee una perspectiva clara y en tiempo
real para tomar decisiones estratégicas acerca de la gestién del talento humano dentro de la

organizacién.

La matriz se aplicara en los procedimientos de evaluaciéon semestral y anual, usandose de
manera transversal en todos los departamentos, con modificaciones particulares para cada
unidad (Atencién al Cliente, Ventas, etc.).

Resultado esperado

Se baso en la inteligencia artificial para poder realizar el ejemplo de un tablero en Power Bl

utlizado para el modelo de evaluacion de competencias.
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Explicacion:

Cada barra representa una competencia clave y esta coloreada al estilo de un semaforo:

verde para alto rendimiento, amarillo para nivel medio y rojo para bajo rendimiento; asi, se

ilustran claramente los puntos fuertes y las areas que necesitan mejoras.

Figura 25
, Ejemplo de Dashboard Power Bl - Evaluacion por Competencias
? -=== Umbral minimo aceptable
5
o
3
5
o
e L cin e A
) (ag'\b\" a o tf“ln\ca 4;<a‘oa\0 et & BT dz?fon\e nu\rat
e “eso\u(_\
Nota. Ejemplo de grafico con Microsoft Teams + Power BI.
Tabla 5
Matriz de evaluacion por competencia
Competencia Descriptor Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
Conductual (Basico) (Intermedio) (Avanzado) (Sobresaliente)
Orientacidon al Atiendeyexcede  Emite Atiende Ayuda con los Crea vivencias

Cliente

Comunicacion
Efectiva

Trabajo en
Equipo

las expectativas
de los clientes
tanto internos
como externos.

Manifiesta
pensamientos con
nitidez y escucha
de manera activa.

Contribuye junto a
otros para lograr
objetivos
comunes.

respuestas a
peticiones
basicas con
respaldo.

Comunica con
problemas y
necesita
respaldo.

Participa de
manera
restringida y
reciproca.

solicitudes de
forma
independiente y
cordial.

Se transmite de

manera clara en

la mayoria de las
circunstancias.

Participa de
manera activa en
las labores del
equipo.

requerimientos y
soluciona
problemas de
manera
proactiva.

Crea su
comunicacion
eficazmente para

diversos publicos.

Fomenta la
cooperacion y
soluciona
controversias
internas.

inolvidables y
sugiere mejoras en
el servicio.

Comunica de
manera efectiva,
tiene una influencia
positiva y promueve
el didlogo abierto.

Dirige equipos,
genera confianza y
promueve la
unidad.
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Gestion de Administra Extiende la Solventa Atiende acciones Elabora mejoras en

correctamente mayoria de inquietudes complejas con los procedimientos
Reclamos o . . L ,
requerimientos, reclamaciones | sencillas criterioy postventa y instruye
devoluciones y a su superior. mediante comprension. aotrosenla
divergencias con procedimientos. resolucién.
los clientes.
Conocimiento Gestiona datos Conoce Entiende las Asesora de forma = Se destaca en el
acerca de elementos propiedades fiable y entendimiento del
de Productos o . :
productos, primarios del fundamentales de = proporciona portafolio y
servicios, ofertasy = portafolio. los productos. opciones de respalda la
politicas de la acuerdo a la formacion del
compaiiia. necesidad. equipo.

Nota. Elaboracién propia

4. DESARROLLO DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION Y GUIA DE APLICACION

Descripcion:

Se desarrollo formularios tanto en formato fisico y digital que ayudan a que la evaluacion sea
mas organizada en las habilidades establecidas para cada puesto. Estos instrumentos incluyen
escalas tipo Likert, descriptores de rendimiento segln niveles y criterios uniformes que
garantizan la objetividad de la medicién. Ademas, se incluyen secciones para observaciones, lo

gue asegura una retroalimentaciéon mas integral y a su vez mds completa.

Objetivo:

Se ofrece a la empresa una herramienta Util, segura y valida que simplifique la evaluacién del
rendimiento basado en enfoque integral, y a su vez reduzca la subjetividad y posibilitando la
identificacion de brechas en los colaboradores. Ademas, ayuda a identificar de manera mas
eficiente las fortalezas y las areas que necesitan mejorar en los colaboradores, dotando de
informacién mas veras y clara para la elaboraciéon de programas de formacién y desarrollo

personal.
Aplicacion en De Prati:

Encuesta: Se realiza una practica del sistema realizando una pequeia prueba en la que se aplica
el instrumento en un grupo reducido del area de Atencion al Cliente con el propdsito de

comprobar efectividad.
Resultado esperado:

= Se minimiza sesgos mediante la utilizacién de representacién de descriptores precisos y
escalas establecidas.

= Las evaluaciones sobre el perfil de puestos se encuentran en la parte de los anexos.
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Figura 26

Talento Humano - Evaluacion 360 grados.

—» Desempefio

——» Competencias

—» Trabajo en equipo

compafiero Atencion . compafiero

al Cliente

p 1

—— Mejora continua

—» Quejas

~—» Reclamos

Nota. Elaboracién propia

5. PLAN DE ACCION

Descripcion:

El plan de retroalimentacion y desarrollo individual es la etapa que sigue al proceso de
evaluacion.

Su objetivo es convertir los resultados obtenidos en acciones especificas que ayuden a
fortalecer las habilidades y a corregir las debilidades identificadas. Se enfoca en guiar al
colaborador en el rendimiento de sus habilidades y aspectos a mejorar, proporcionandoles
directrices claras para su desarrollo profesional y personal.

Objetivo

Transformar la evaluacién del desempefio es un recurso clave para el desarrollo de los
colaboradores, fomentando la mejora continua, la motivacién y la coherencia del talento con

los objetivos de la organizacion.

Aplicacion en De Prati
La implementacidn se realizard a través de reuniones de retroalimentacién individualizados

entre supervisores y colaboradores, con un enfoque conversacional y positivo. De esas
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conversaciones, se estableceran Planes individuales de Formacién (PIF) que contengan

capacitaciones, mentorias, asignacién de proyectos desafiantes y programas de coaching

interno. Esto garantizara que cada empleado vea el proceso no como una evaluacién negativa,

sino como una posibilidad de desarrollo.

Resultado esperado

Un aumento sostenido en el desempefio individual y colectivo, acompafiado de un

incremento en la satisfaccidn laboral y el compromiso con la organizacidn. Asimismo, se anticipa

reforzar la cultura de aprendizaje constante y la administracion del talento basado en

competencias, estableciendo a De Prati como una entidad que promueve el desarrollo integral

de su equipo.

Tabla 6

Plan de Accion (PIF)

Competencia | Objetivo de Acciones / Responsible Plazo Indicadores de Exito
Desarrollo ..
Actividades
Socialization | Asegurar que todo | -Reuniones Administrador 1 mes - Porcentaje de
. . explicativas. .
del modelo el equipo esté al e, de Tienda. empleados que
auip — Distribucién de P q
tanto del sistema | folletosy afirman entender el
. tutoriales.
de evaluacion modelo (90%).
— Encuentros de
basado en aclaracién y dudas. - Participacién en las
competencias. sesiones de
socializacion (95%).
Capacitacion | Desarrollar las - Talleres practicos | Area de Talento | 2 meses - Cantidad de

del modelo competencias
requeridas para
utilizar de manera
adecuada el

sistema.

acerca de métricas

y escalas.

- Simulacion de
situaciones en

servicio al cliente.

- Entrenamiento
en la utilizacién de
formularios en

papel y en linea.

Humano /
Administrador

de tienda.

entrenamientos

ejecutados.

- Porcentaje de
empleados que
superaron la
evaluacion después
de la capacitacion

(>85%).
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Ejecucion del | Comprobar el - Ejecucién en un Administrador 3 meses - Porcentaje de
plan piloto funcionamientoy | comercio de de Tienda / valoraciones
la aprobacion del | prueba. Equipo de realizadas en la
modelo en una o Evaluacion. prueba piloto.
- Analisis
situacion real. o - Grado de
preliminar de los
) satisfaccién de los
cajerosy
. evaluadores y
supervisores.
miembros del equipo
- Andlisis de los (mayor al 80%).
resultados y
opiniones.
Monitoreo y | Garantizar la - Evaluacion de Comité de Permanente | - Informes

seguimiento

mejora continuay
la adecuada
implementacién

del modelo.

resultados cada
tres meses.

- Encuentros de
evaluacion con
directivos.

- Modificaciones al
esquema segun

descubrimientos.

Evaluacién /

Gerente Zonal.

trimestrales

generados.

- Modificaciones
implementadas en el

modelo.

- Aumento en la
eficacia evaluada
(+10% en medio

ano).

Nota. Elaboracion propia

Seguimiento y Retroalimentacion

Primer seguimiento: octubre 2025.

Segundo seguimiento: enero 2026.

Persona encargada de la supervision: Administrador/a de Tienda.

6. EVALUACION DEL SISTEMA Y MEJORA CONTINUA

Tras la implementacién del modelo, es esencial llevar a cabo un proceso de evaluacién

constante que evalué la eficacia, relevancia y grado de satisfacciéon del sistema de

rendimiento.
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Objetivo

Asegura la actualizacion y mejora del modelo a través de ciclos de innovacién y
retroalimentacién constante, bajo un enfoque de mejora continua (PDCA: Plan -Do-Check- Act).

¢ Realizacion de encuestas de satisfaccion dirigidas a los evaluados y a los evaluadores para
valorar su percepcion sobre el proceso.

e Estudio comparativo de los resultados obtenidos en distintos periodos (semestral y
anualmente).

e Creacion de informes ejecutivos en Power Bl con métricas esenciales de rendimiento (KPIs)
para la administracion del talento.

e Incorporacion de modificaciones metodoldgicas y tecnoldgicas basadas en los hallazgos
(nuevas habilidades, diferentes ponderaciones en indicadores, redisefio de encuestas).

Resultado esperado

Se lograra un modelo que sea sostenible, flexible y que pueda evolucionar, el cual no solo
asegure evaluaciones equitativas, sino que también promueva la cultura dentro de Ia
organizacion hacia la excelencia en el rendimiento, la capacitacidn constante y el fortalecimiento

del talento humano como un recurso clave.
Figura 27
Ciclo PDCA aplicado al sistema de evaluacion en De Prati

(PLAN)
Creacion de la matriz
Cuestionario en linea.

Desarrollo de puntos de
referencia.

Nota: Elaboracion propia
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Tabla 7

Costos del Sistema Teams + Power Bl

CONCEPTO PRIMER ANO | ANOS SIGUIENTES TIPO DE
(USD) (USD) COSTO

Licencias Microsoft 365 43.200 43.200 Fijo anual
(E3)

Licencias Power Bl Pro 12.000 12.000 Fijo anual

Subtotal licencias 55.200 55.200 Fijo anual
Implementacién y 17.000 - Unico
configuracion

Capacitacion inicial 3.500 - Unico

Soporte técnico y 1.500 1.500 Fijo anual
actualizaciones

Total aproximado 77.700 56.700 —

Nota. Presupuesto de sistema
Interpretacion

=  Primer afio: la inversidon mas elevada (42. 735 USD) se debe a los gastos iniciales en la
implementacién y la formacién.

= Afos posteriores: el costo del sistema se mantiene a través de licencias y apoyo técnico
(aproximadamente 56. 700 USD).

= Encaso de que De Prati como dispone de Microsoft 365, los gastos disminuyen hasta un
55%, quedando solamente como gastos de Power Bl y soporte técnico.

= Lainversidn se justifica al transformar la evaluacién del talento en un sistema que sea
estandarizado, eficiente y claro.

B. ESTRATEGIAS Y/O TECNICAS

El disefio del Sistema de Evaluacion del Desempefio por Competencias con Enfoque Integral
para Almacenes De Prati, se fundamenta en un conjunto de tacticas metodoldgicas que
aseguran su validez, confiabilidad y alineacion con los objetivos estratégicos, la cultura de la

organizaciéon y la mejora continua. Este enfoque busca no solo medir el desempefio, sino
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también fomentar el desarrollo profesional, el entusiasmo de los empleados y la eficiencia en

las operaciones.

Encuestas estructuradas: llevadas a cabo de forma digital para captar opiniones objetivas y
minimizar prejuicios.

Listas de competencias: con descripciones de comportamientos visibles para cada grado de

éxito.

Observacion directa: llevada a cabo por evaluadores, con anotacién inmediata en el
instrumento de evaluacién.
Conociendo la realidad de la organizacion
Antes de construir el sistema, se realizé un analisis profundo para comprender cdmo funcionan

los equipos y qué esperan los colaboradores:

Encuestas al personal para conocer como perciben los procesos de evaluacion actuales y qué
mejoras consideran importantes.

Revision de documentos internos, como descripciones de puestos y politicas de RRHH, para
asegurarnos de que el sistema encaje con lo que ya existe en la organizacion.

Disefiando un sistema practico y cercano

Se compard con practicas de otras empresas del retail para identificar lo que funciona vy

adaptarlo al contexto de la empresa De Prati.

Se organizaron grupos de trabajo con lideres de area, donde se definieron las competencias mas

importantes y cémo evaluarlas de manera justa.

Se construyd una matriz de competencias que refleja lo que cada puesto necesita:

conocimientos, habilidades y actitudes.

Tabla 8

Matriz de Competencia

Competencia Qué significa Cémo se mide
Atencidn al cliente. | Asistir a los clientes de manera | Encuestas sobre la satisfaccion del
efectiva y cortés. cliente y solucion de problemas.
Trabajo en Equipo | Colaborar de forma eficiente Perspectiva de los empleados y
con los compafieros. participacion en iniciativas.
Eficiencia en las Realizar tareas empleando los Logro de objetivos y disminucién de
operaciones recursos de forma adecuada. equivocaciones.

Nota. Elaboracién propia
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Validacion del sistema:

Capacitacion a evaluadores: Formacion en el uso de matrices de competencias, aplicacion de

instrumentos, criterios de valoracion y técnicas de retroalimentacion efectiva.

Plan de comunicacion interna: Explicacion detallada del sistema a todos los colaboradores,

resaltando beneficios y objetivos, para fomentar aceptacién y compromiso.

Monitoreo y mejora continua: Se establecen revisiones periddicas del sistema para ajustarlo a

cambios estratégicos, necesidades del personal y tendencias del sector retail.

1) DIAGNOSTICO DE NECESIDADES Y ANALISIS DEL SISTEMA ACTUAL
Técnicas / estrategias aplicadas

¢ Analisis sistematico de documentos (normativas, formatos de evaluacion, descripciones de
cargos, informes de KPI).

e Realizacién de una encuesta cuantitativa a través de Microsoft Forms (con items tipo Likert
del 1 al 5; indagando sobre la claridad, utilidad, frecuencia y equidad del sistema).

¢ Andlisis directo en el lugar utilizando listas de verificacién estandarizadas (duracién de
atencién, manejo de quejas, comportamientos visibles).

¢ |dentificacién de procesos (SIPOC / BPMN) de los procedimientos clave: atencion y manejo
de reclamaciones.

e Analisis FODA y evaluacién de diferencias (analisis de brechas) entre la situacién actual y
los objetivos estratégicos.

Justificacion

e El mapeo de procesos revela ineficiencias y puntos donde la evaluacién no captura la
realidad operativa.

e FODA y andlisis priorizan las intervenciones.
Como contribuye al problema central

e Detectan si los indicadores actuales (p.ej. foco en ventas) desalinean la evaluacion con
la calidad del servicio.

e Identifica barreras (herramientas, periodicidad, cultura) que impiden que la evaluacion
impulse desarrollo y satisfaccion del cliente.

2) IDENTIFICACION DE COMPETENCIAS CLAVE
Técnicas / estrategias aplicadas
e Andlisis de trabajo (revisidn y validacidn de descripciones de puesto).

e Técnica del incidente critico (recopilar ejemplos de conductas efectivas/no efectivas).
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e Uso de matrices (competencias transversales vs. especificas) y definicidn de niveles de
dominio esperados.

Justificacion

e El Andlisis de puestos méas técnica de incidentes garantizan que las competencias
sean observables y relevantes al trabajo real.

Como contribuye al problema central

e Setraduce la estrategia organizacional en comportamientos medibles que impactan la
experiencia del cliente.

3) DISENO DE LA MATRIZ DE EVALUACION POR COMPETENCIAS
Técnicas / estrategias aplicadas
e Definicién de ponderaciones estratégicas por competencia.

e Seleccidn de fuentes de evaluacion: 1) administrador, 2) autoevaluacion, 3) cliente
(encuesta posventa) y opcional 4) /comparieros 360° para roles clave.

e Disefio de algoritmo de puntaje (suma ponderada + normalizacién) y semaforizacién
(umbral verde/amarillo/rojo).

e Disefio de hoja de célculo modelo para célculo automatico (OneDrive/Excel) y carga
hacia Power BI.

Justificacion

e Reduce la subjetividad al anclar puntajes a conductas observables.

e Ponderaciones alinean lo que mas interesa medir con la estrategia.

o  Multi-fuente aporta vision mas completa y reduce sesgos de una Unica perspectiva.
Como contribuye al problema central

e La matriz mide lo que realmente importa y convierte resultados en diagndsticos
accionables para formacion y planes PIF.

4) DESARROLLO DEL INSTRUMENTO DE EVALUACION Y GUIA DE APLICACION
Técnicas / estrategias aplicadas

e Disefio de formularios digitales en Microsoft Forms integrados en Teams (y formato
papel si hace falta).

e Elaboracion del Manual del Evaluador (instrucciones, ejemplos, errores comunes y
como evitarlos).

e Automatizacidn de flujo: Forms Excel/SharePoint y Power Bl (posible uso de Power
Automate).
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e Definicidn de protocolo de privacidad y consentimiento (anonimato en encuestas,
acceso a datos).

Justificacion
e Digitalizar garantiza trazabilidad, reduce errores y facilita analisis en Power BI.

e Elmanual y la capacitacién son la barrera principal contra la variabilidad entre
evaluadores.

Como contribuye al problema central

e Asegura que la recoleccién de datos sea fiable, repetible y que los tableros reflejen
informacién valida para decisiones estratégicas.

5) PLAN DE ACCION — PLAN INDIVIDUAL DE FORMACION (PIF)
Técnicas / estrategias aplicadas

e Definicidn de objetivos SMART por brecha detectada.

e Seguimiento y registros trimestrales.

e Evaluacion de impacto.

Justificacion

e SMART asegura metas concretas; combinar métodos fomenta la transferencia al
trabajo diario; Kirkpatrick mide resultados reales, no solo reacciones.

Como contribuye al problema central

e Convierte los resultados de la evaluacion en acciones concretas que incrementan
capacidades y mejoran la experiencia del cliente.

6) EVALUACION DEL SISTEMA Y MEJORA CONTINUA (PDCA)
Técnicas / estrategias aplicadas
e Ciclos PDCA trimestrales: Planear, Ejecutar, Verificar, Actuar.

e Tableros ejecutivos en Power Bl con KPIs: promedios por competencia, % empleados
en rojo/amarillo/verde, tasa de cumplimiento PIF, NPS interno del proceso.

e Encuestas de satisfaccidon post-evaluacion (evaluados y evaluadores).

e Auditoria de equidad: andlisis estadistico (ANOVA/chi-cuadrado/regresién) para
detectar sesgos por género/edad/tienda.

e Benchmarking anual con mejores practicas del retail.
Justificacion
e PDCA evita que el sistema quede estatico.

e Auditoria estadistica preserva equidad y legalidad; tableros facilitan gobernanza.
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Como contribuye al problema central

e Mantiene el sistema alineado con la estrategia y permite corregir desvios,
favoreciendo la sostenibilidad del proceso y la mejora continua de la experiencia del
cliente.

Consideraciones transversales (ética, gobernanza y tecnologia)
Etica y privacidad

e Informara claramente propdsito y uso de datos; obtén consentimiento. Protege datos
sensibles (acceso restringido y retencién limitada).

Sesgos y fiabilidad
e Realiza entrenamientos de evaluadores y sesiones de calibracién periddicas.
e Usa descriptores conductuales (BARS) para reducir riesgos.
Tecnologia recomendada

e Sistema Teams + Forms, SharePoint/OneDrive (almacenamiento), Power Automate
(flujo), Power BI (tableros).

e Formato condicional en Power Bl para semaforizacién definidos por percentiles o
reglas absolutas.

Riesgos principales y mitigacion

e Resistencia cultural: plan de comunicacién y socializacién.

e Datos incompletos: validaciones obligatorias en Forms + seguimiento administrativo.
3.1.Validacién de la propuesta

Con el fin de garantizar que la propuesta fuera verdaderamente util y practica, se consulto a
expertos, un método cominmente empleado en investigaciones aplicadas, ya que posibilita
verificar si un modelo o herramienta es claro, relevante y factible, seglin la experiencia de

profesionales familiarizados con el tema.
La validacién de especialistas se encuentra en Anexos.

Seleccidn de especialistas

Se definieron ciertos criterios para seleccionar a los expertos que tomarian parte en la
validacion:

Tener estudios en Administracidn, Psicologia Organizacional o Recursos Humanos.

Contar con un minimo de cinco afos de experiencia en la administracién de recursos
humanos, evaluacién del rendimiento o desarrollo organizacional.

Haber estado involucrado en proyectos de creacién y ejecucion de modelos de evaluacion o
en programas de formacioén, particularmente en el ambito de atencién al cliente.
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Ser valorados dentro de su institucién o en el ambito por sus contribuciones en la gestién por
competencias y en el rendimiento.

Tabla 9

Matriz de seleccion de especialistas

Criterio de Descripcion Escala de Promedio Observaciones
evaluacion valoracién (1- obtenido de especialistas
5)

Pertinencia Nivel en que la 1 =Muy 4,7 La propuesta
propuesta satisface deficiente 5 = se alinea con las
los objetivos de la Excelente metas
organizacidnyy las institucionales y
necesidades del fortalece el
departamento de enfoque integral
atencion al cliente. en el servicio.

Claridad Grado de 1= Muy 4,5 Se
entendimiento de los deficiente 5 recomienda
elementos, escritura 'y = Excelente simplificar
presentacién de las algunos items del
herramientas. cuestionario para

evitar
redundancias.

Coherencia Relacidn entre los 1= Muy 4,8 Existe una

interna principios teéricos, la deficiente 5 relacion sdlida
metodologia y las = Excelente entre la base
técnicas propuestas. conceptual y la

propuesta
metodoldgica.

Aplicabilidad Posibilidad de 1= Muy 4,6 Se considera

practica llevar a cabo la deficiente 5 factible y de facil
propuesta en = Excelente adaptacion en las

situaciones reales de

servicio al cliente.

areas de servicio.
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Innovacién y Incorporacién de
valor metodologias actuales
agregado en la gestion por

competencias y en la

motivacion.

Nota. Elaboracién propia

Sintesis de resultados

1=Muy 4,4
deficiente 5

= Excelente

Se valoré la
incorporacién
sistema
Microsoft Teams
+ Power BIl, como
elemento

diferenciador.

Fortalezas: consistencias en la teoria y metodologia, utilidad en la practica, y el potenciar

motivador de PDI.

Aspectos a mejorar: reduccidon de elementos repetitivos, establecimiento de un sistema de

monitoreo cada tres meses.

Conclusion: la sugerencia es aceptable, relevante y factible, con modificaciones minimas

recomendadas para mejorar ejecucion.

Fortalezas: consistencias en la teoria y metodologia, utilidad en la practica, y el potenciar

motivador de PDI.
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6.2.Matriz de articulacion de la propuesta

En la presente matriz se sintetiza la articulacidon del producto realizado con los sustentos tedricos, metodoldgicos, estratégicos-técnicos y tecnoldgicos

empleados.

Tabla 10
Matriz de articulacion

EJES O PARTES SUSTENTO SUSTENTO METODOLO ESTRATEGIAS / TECNICAS DESCRIPCION DE INSTRUMENTOS
PRINCIPALES TEORICO RESULTADOS APLICADOS
Diagndstico de Chiavenato (2019): Investigacion descriptiva y Revision documental, Identificacion de brechas  Cuestionarios
necesidades y importancia de la cuantitativa (encuestas, encuestas diagnosticas y oportunidades de
analisis del evaluacion del revision de politicas de mejora.
sistema actual desempefio como RRHH).

herramienta estratégica.

Identificacion de (Spencer & Spencer, Mapeo de competencias por  Grupos focales con Definicion de Matriz de competencias
competencias 1993); (Alles, 2020): cargo y analisis funcional. lideres de area, competencias, por cargo.
clave gestién por benchmarking sector conductuales y

competencias como retail. organizacionales

base para vincular alineadas a la estrategia.

conocimientos,

habilidades y actitudes.
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Diseio de la
matriz de
evaluacion por
competencias
Desarrollo del
instrumento de
evaluacion y guia
de aplicacion

Plan de Accidn

Evaluacion del
sistema y mejora

continua

Marr (2021): necesidad
de indicadores claros
(cuantitativos y
cualitativos).

(Ulrich, 2017): enfoque
integral en RRHH,
desempenio + desarrollo
+ clima.

(Deming, 2000): ciclo de

mejora continua.

(Sanchez & Vera, 2025):
evaluacion integral debe

ser cuantitativa.

Nota: Elaboracion propia

Disefio de instrumentos
estandarizados con escalas

de desempeifio.

Encuestas y validacién con

retroalimentacion.

Planificacién individualizada

post-evaluacion.

Monitoreo sistematico y

evaluacion participativa.

Construccion de escalas
descriptivas con niveles

de logro.

Simulaciones de uso,
capacitacion a

evaluadores.

Simulaciones de Reunion
uno a uno, plantillas de
planes de formacién
personalizados.
Encuestas de satisfaccion,
analisis de KPlIs,
retroalimentacion

continua.

Herramienta técnica que
permite medir
desemperfio de forma
objetiva y justa.
Instrumento
digital/impreso confiable,
valido y adaptado a la
cultura De Prati.

Mayor motivacion,
desarrollo profesional y

sentido de pertenencia.

Modelo sostenible,
actualizado y alineado a
la estrategia de la

empresa.

Matriz de evaluacion,
escalas con

descriptores.

Formularios de
evaluacion, guias de

aplicacion.

Matriz de Actas de

retroalimentacion.

Informe de gestion,
encuestas post-

evaluacion.



CONCLUSIONES

El estudio de la literatura ha indicado que la manera de evaluar el desempeiio ha
evolucionado desde un enfoque clasico, centrado en la produccidn, hacia un modelo mas
holistico que tiene en cuenta tanto los resultados como las conductas y las habilidades técnicas
y sociales. Investigadores como Chiavenato (2021) y Alles (2020) sostienen que esta
transformacion responde a la necesidad de alinear los objetivos personales con los de la
organizacién, promoviendo la creatividad, el compromiso y la sostenibilidad. En este contexto,
el fundamento tedrico respalda la necesidad de adoptar un enfoque comprensivo como base

para la gestidn del talento humano en Almacenes De Prati.

Se puede ver en los resultados de la encuesta realizada a 69 empleados los cuales indican que
el sistema actual de evaluacion se enfoca en los resultados cuantitativos, como ventas y logro
de metas. No obstante, los trabajadores manifiestan que aun se da mas importancia a la
productividad en comparacion con las habilidades interpersonales, como la comunicacién vy el
trabajo en equipo. Esto evidencia un progreso hacia un enfoque integral, aunque existen areas
gue necesitan mejora en la valoraciéon de aspectos conductuales y motivacionales para el

crecimiento organizacional.

En la propuesta para implementar un sistema de evaluacion integral se define criterios claros
gue contrastan con las habilidades técnicas y blandas, como el dominio de procesos y el
conocimiento especifico del area, conjuntamente con habilidades conductuales, como el
liderazgo, la empatia y la atencién al cliente. Esta organizacidon contribuye a lograr una
evaluacion mas clara, objetiva y equitativa, alineada con la misién y los valores de la
organizacion. Adicionalmente, refuerza la identificacion de las brechas formativas, lo que facilita

el desarrollo de planes de capacitacién adaptados a las necesidades reales del personal.

La comprobacidn que se llevd a cabo en esta investigacidn por profesionales en la gestién del
talento humano avald la relevancia del modelo integral establecido, subrayando su capacidad
para equilibrar la evaluacion de resultados con la consideracién de actitudes, comportamientos
y contribuciones innovadoras. Los expertos concordaron en que esta herramienta no solo va a
mejorar la calidad de la retroalimentacidn, sino que, también incentivando la motivacién y el
desarrollo profesional de los empleados, favoreciendo el avance sostenible de la organizacion

mediante este enfoque.
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RECOMENDACIONES

Es aconsejable disefar un sistema integral de evaluacion de competencia en el campo del
servicio al cliente basado en indicadores claros, escalas objetivas y el uso de herramientas
digitales como formas de Microsoft, Power Bl y equipos que fortalecen la transparencia y el
monitoreo de los resultados. También es la clave para educar tanto a los evaluadores como a
los socios en el modelo integrado, asegurando su comprensién de su dimensién técnica, de
comportamiento y estratégica, para reducir el sesgo y fortalecer un proceso justo y confiable. El
mismo sistema tiene una prioridad para cada evaluacion con objetivos medibles, ciertos horarios
e indicadores de éxito para convertir los resultados en actividades especificas y sostenibles es

una prioridad para desarrollar planes de desarrollo individuales (PDI).

También se propone combinar la evaluacién con programas de capacitacién continua y
priorizar competiciones blandas, como comunicacién, trabajo en equipo, orientacién al cliente
y ajuste de cambios, areas criticas de la industria minorista. También es aconsejable promover
la retroalimentacién constructiva y una cultura de participacién activa, donde los socios
perciben la evaluacidon como una posibilidad de crecimiento, no como un mecanismo de control.
Finalmente, se propone regularmente para monitorear la eficiencia del sistema a través de
indicadores de rendimiento, rotacion, objetivos y niveles de servicio al cliente relacionados con
el trabajo, personalizar el modelo de acuerdo con los cambios en la competencia y el entorno
tecnoldgico, y subir gradualmente el modelo a otras partes de la organizacion que garantizan la

homogeneidad al control del talento humano y la cultura de consolidacion.
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ANEXO 1

FORMATO DE ENCUESTA

1.

é¢Cuanto tiempo lleva laborando en la empresa?
[0 Menos de un afio

[ De 1 a3 afios

[0 De 4 a 6 afios

[0 Mas de 6 afios

2.

éCon qué frecuencia se evaltiia su desempeiio en la empresa?
[J Nunca

[J Una vez al aiio

[J Cada seis meses

O Trimestralmente

[ Cada cuatro meses

3.

éConsidera que la evaluacion incluye las competencias necesarias para su
cargo?

[ Total desacuerdo

[0 En desacuerdo

[ Neutral

O Algo de acuerdo

J Muy de acuerdo

4,

¢Recibe retroalimentacidon después de su evaluacidon de desempeiio?
[ Total desacuerdo

[0 En desacuerdo

[J Neutral

[ Algo de acuerdo

0 Muy de acuerdo

5.

éConsidera util la retroalimentacion para mejorar su desempefio?
[ Total desacuerdo

1 En desacuerdo

[0 Neutral

O Algo de acuerdo

0 Muy de acuerdo

6.

éCree que su entorno laboral (herramientas, ambiente, liderazgo) influye
en su desempeiio?

[1 Total desacuerdo
[0 En desacuerdo
[J Neutral

1 Algo de acuerdo

J Muy de acuerdo

7.

é¢Se toman en cuenta factores del entorno en su evaluacion de
desempenio? (Ej. carga de trabajo, condiciones, apoyo del equipo)

[ Total desacuerdo
O En desacuerdo
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[0 Neutral
O Algo de acuerdo
O Muy de acuerdo

8. ¢Ha participado en capacitaciones o planes de formacién como resultado
de una evaluacion?

[ Total desacuerdo

[0 En desacuerdo

[0 Neutral

1 Algo de acuerdo
J Muy de acuerdo

9. ¢Considera que la evaluacion de desempefio esta alineada con los
objetivos generales de la empresa?

[ Total desacuerdo

[J En desacuerdo

1 Neutral

O Algo de acuerdo
O Muy de acuerdo

10. ¢Cumple con las normas, politicas y procedimientos de la organizaciéon?
[J Total desacuerdo
[1 En desacuerdo
[0 Neutral
O Algo de acuerdo
1 Muy de acuerdo

11. ¢{Actua con transparencia y honestidad en sus interacciones con clientes y
compaiieros?
[ Total desacuerdo
[0 En desacuerdo
[J Neutral
O Algo de acuerdo
J Muy de acuerdo

12. {Toma decisiones oportunas para resolver las necesidades del cliente
dentro de sus responsabilidades?

[ Total desacuerdo

[J En desacuerdo

[0 Neutral

[J Algo de acuerdo
d Muy de acuerdo

13. ¢Busca soluciones rapidas y efectivas frente a problemas o quejas de
clientes?

[1 Total desacuerdo

[0 En desacuerdo

[J Neutral

1 Algo de acuerdo
0 Muy de acuerdo

14. {Escucha activamente las necesidades del cliente para dar respuestas
adecuadas?
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[ Total desacuerdo

[0 En desacuerdo

[J Neutral

1 Algo de acuerdo
J Muy de acuerdo

15. ¢{Mantiene una actitud positiva incluso en situaciones de presién o con
clientes dificiles?

[ Total desacuerdo

1 En desacuerdo

[0 Neutral

O Algo de acuerdo
1 Muy de acuerdo

16. ¢Trabaja con compromiso para alcanzar los objetivos e indicadores del
drea?
[1 Total desacuerdo
[J En desacuerdo
[J Neutral
1 Algo de acuerdo
0 Muy de acuerdo

17. ¢Valora y respeta las opiniones de los demas miembros del equipo?
[ Total desacuerdo
] En desacuerdo
1 Neutral
[0 Algo de acuerdo
O Muy de acuerdo

18. {Comparte sus conocimientos y experiencias para apoyar el crecimiento
de sus compaiieros?

[ Total desacuerdo

[J En desacuerdo

1 Neutral

[0 Algo de acuerdo
O Muy de acuerdo

19. ¢Esta dispuesto a recibir retroalimentacion constructiva para mejorar su
desempeiio?
[J Total desacuerdo
1 En desacuerdo
[J Neutral
[0 Algo de acuerdo
J Muy de acuerdo

20. ¢Se adapta con facilidad a nuevas herramientas tecnolégicas o procesos de

la empresa?

[ Total desacuerdo

[J En desacuerdo

1 Neutral

[0 Algo de acuerdo
O Muy de acuerdo

21. {Mantiene una actitud positiva frente a los cambios organizacionales?
L] Total desacuerdo




[0 En desacuerdo

[0 Neutral

O Algo de acuerdo
1 Muy de acuerdo
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ANEXO 2
VALIDACION DE EXPERTOS

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG"

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estirnadao colega:

Ze zolicita su valiozs cooperacién para evaluar |a siguiente propuesta del proyecto de titulacian:
Evaluzcicn de Desempeno por Competencas con Enfogue Integral en el fres de Atencién al
Cliznte en la Tienda Almacenss De Prati El Portal - DMO. Sus criterios son de suma importancis
parz la realizacion de este trabajo, por lo gue se le pide brinde su cooperacion contestando las

preguntas gque se realizan 2 continuacion.

Datos informativos

Validado por: Mgz. Pierre Desfrancois

Titulo obtenido: Magister en Economia

C.l.: 1757093189

E-mail: pdesfrancois@uisrael.edu.ec

Institucion de Trabajo: Universidad Tecnologica Israel
Cargo: Docente f Coordinador de BEL

Anos de experiencia en el drea: 10
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Instructivo:

* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

*  Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacian; v,

* Cologue una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy sdecuado eguivale a &,

Bastante Adecuado equivale 3 4, Adecusdo equivale a 3, Poco Adecuado equivale 2 2

Inadecuado equivale & 1.

Tema:
Indicadores Muy Bastante Adecuado Poco Inadecuado
adecuado | Adecuado adecuado
Impacto
Aplicabilidad ®
conceptualizacion X
Actualidad 4
calidad Técnica ¥
Factibilidad x
Pertinencia ® ®
TOTAL x
Observaciones:

Lugar, fecha de validacidn: Quito, el 09 de septiembre de 2025

e

Firma del especialista
Mg. Pierre Desfrancois
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ANEXO 2
VALIDACION DE EXPERTOS

Universidad
Israel ESPOG Eﬁgﬁig:

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN GESTION TALENTO HUMANO

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacién para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacién:
Evaluacién de Desempefio por Competencias con Enfoque Integral en el Area de Atencién al
Cliente en la Tienda Almacenes De Prati El Portal - DMQ. Sus criterios son de suma importancia
para la realizacién de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacién contestando las

preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: Nefi José Cueva Paredes

Titulo obtenido: Magister en Economia y Direccién de Empresas / Magister en Comercio
mencién (emprendimiento e innovacién)
' C.1.:1726015538

E-mail: nefi_jcp@hotmail.com

Institucién de Trabajo: EMPRESAS (PROMOTV) & (POTENZIA)
Cargo: GERENTE PROPIETARIO

" Afios de experiencia en el drea: COMO DUENO DE EMPRESA 5 ANOS
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Universidad Escuela de
Israel E S Po G posgrados
Instructivo:
* Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;
* Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacién; y,
¢ (Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,
Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.
Tema:

Indicadores Muy Bastante | Adecuado Poco Inadecuado

Impacto X

Concoptualizacién

Actualidad

Calidad Técnica X

Factibilidad

Pertinencia X

Observaclones:
Desde mi observador, es un proyecto que causard un impacto limitado, puesto que solamente
se aplicard a una tienda, sin embargo, considero que creard un sostenimiento y apalancamiento
extraordinario para las personas que trabajan dentro del drea mencionada por el investigador
(maestrante).

Recomendaciones:
Procurar involucrar no solo el §rea de Atencidn al Cliente del almacén, considero que seria muy
ganador que segin sea posible y tanto la institucidn como la empresa lo permitan, incluyan otras
dreas que tengan relacion directa con atencidn al cliente, como por ¢j, Cobranzas, etc.

Lugar, fecha de validacién: _Quito, 03 de septiembre del 2025
NEFI JOSE T Sighenants

por NEF! JOSE CUEVA
CUEVA m::umm
PAREDES 1817:3 050
Firma del especialista
Nefi José Cueva Paredes
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ANEXO 4
VALIDACION DE EXPERTOS

Universidad
Israel ES POG f»ﬁigmgg

UNIVERSIDAD TECNOLOGICA ISRAEL

ESCUELA DE POSGRADOS “ESPOG”

MAESTRIA EN GESTION TALENTO HUMANO

INSTRUMENTO PARA VALIDACION DE LA PROPUESTA

Estimado colega:

Se solicita su valiosa cooperacion para evaluar la siguiente propuesta del proyecto de titulacion:
Evaluacién de Desempeiio por Competencias con Enfoque Integral en el Area de Atencién al
Cliente en la Tienda Almacenes De Prati El Portal - DMQ. Sus criterios son de suma importancia
para la realizacion de este trabajo, por lo que se le pide brinde su cooperacion contestando las

preguntas que se realizan a continuacion.

Datos informativos

Validado por: DANIEL ALEJANDRO ALMEIDA JACHO

Titulo obtenido: MAESTRIA EN GESTION DEL TALENTO HUMANO
C.1.: 1723552467

E-mail: dayory@gmail.com

Institucion de Trabajo: Direccion Distrital 17D03 - Salud

Cargo: Analista Distrital de Talento Humano

Aios de experiencia en el area: 5afos
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Instructivo:

Universidad
Israel

+ Responda cada criterio con la maxima sinceridad del caso;

ESPOG

+« Revisar, observar y analizar la propuesta del proyecto de titulacion; y,

Escuela de
Posgrados

+ Coloque una X en cada indicador, tomando en cuenta que Muy adecuado equivale a 5,

Bastante Adecuado equivale a 4, Adecuado equivale a 3, Poco Adecuado equivale a 2 e

Inadecuado equivale a 1.

Tema:

Indicadores

Muy Bastante | Adecuado
adecuado | Adecuado

Poco

adecuado

Inadecuado

Impacto

Aplicabilidad

Conceptualizacion

Actualidad

Calidad Técnica

Factibilidad

Pertinencia

E R - - - -

TOTAL

Lugar, fecha de validacidn:

Cuito, 9 de septiembre del 2025.

Firma del especialista
DAMNIEL ALEIANDRO ALMEIDA JACHO
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ANEXO 5
PERFIL DE CARGO - ADMINISTRADOR

PUESTO: Administrador{a) de Comercial / Gestion
Tienda de Tienda

DEPARTAMENTO: Comercial / Gestion | REPORTA A: Gerente Zonal /

de Tienda Gerents de
Dperaciones

SUPERVISA A: Supervisores(as) EDAD REQUERIDA: | Preferible a partir
Vendedores(as), de 28 afios
Cajeros(as),
Personal de Apoyo

OBJETIVO DEL PUESTO:

Planificacion, direccion v control integral de las operaciones de la tienda, asegurando el
cumplimiento de metas comerciales, rentabilidad, estandares de servicio al cliente,
imagen corporativa v desarrollo del talento humane,

FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES:

* Planificar, organizar v supervizar la operacion integral de la tienda.

» Azezurar el cumplimiento de metas de ventas, indicadores de servicio v remtabilidad.
» Dirigir, motivar v evaluar el desempeno del personal de tienda.

» Garantizar la correcta implementacion de campanas comerciales v estrategias de
merchandisin.

* Supervisar procesos administratives: inventarios, caja, apertura v cierre de tienda,

» Azegurar el cumplimiento de politicas de seguridad, imagen corporativa y normativas
legales.

» Bepresentar a la empresa frente a clientes, proveedores v entes externos.
REQUISITOS DEL PUESTO:

Formacion Académica Tercer nivel en [ng. Comercial,
Administracion, Marketing o afines,
Deseable posgrado en Direccidn de
Operaciones o Retail,

Experiencia 3 - 5 ahos en cargos de supervision en
retail. Deseable experiencia en cargos de
jefatura o gerencia intermedia.
Competencias » Liderazeo estratégico v motivacion de
equipos

* Drientacion a resultados v cumplimiento
de indicadores comerciales

» Comunicacion asertiva v manejo de
conflictos

* Planificacion v organizacion de recursos
*» Vision de negocio v gestion financiera
basica

» Adaptacion al cambio v toma de
decisiones bajo presion

* Drientacion al cliente v experiencia de
COMDrE
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ANEXO 6

PERFIL DE CARGO — VENDEDOR(A) DE TIENDA
EMPRESA! De Prati 5.A.

PUESTD: Vendedaor(a] de AREA: Comercial / Gestion
Tienda de Tienda
DEPARTAMENTO: Comercial / Gestion [ags:ay:.0 Jefe de Pisa f
de Tienda Administradar({a) de
Tienda
. EUPERVISA A: Mo Aplica AL AR A LT 20 antos en adelante
NIVEL DE Bachiller concluido [de preferencia estudios superiores en cursa)

ESTUDIOS:

OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar atencidn personalizada a los clientes, asesorando en la compra de productos,
garantizando una excelente experiencia de servicio, alcanzando los objetives de ventas v
cumpliendo con los estandares de calidad establecidos por la empresa.

FUMCIONES ¥ RESPOMNSABILIDADES

# Acecorar alos clientes en la eleccion de productos, brindande informacion clara v
precisa.

# Cumplir con las metas de ventas asignadas en cada periodo.

# Acepurarla correcta exhibicién v reposicion de mercaderia en el area asignada.

# Manejar adecuadamente los sistemas de facturacion v procesos de caja (cuando
corresponda).

# Velar por el orden, limpieza v presentacion de la seccidn asignada.

¢ Contribuiral control de inventarios evitando pérdidas o deterioro de la mercaderia,
# Aplicar las politicas de servicio al cliente ¥ normas internas de la compania.

# Participar activaments en capacitaciones ¥ programas de desarrollo.

REQUISITOS DEL PUESTO

# Experiencia minima de 1 afic en ventas, atencién al cliente o cargos afines.

* Conccimientos basicos en técnicas de ventas, merchandising v servicio al cliente,
# Habilidad en comunicacion asertiva v negociacion.

* [Orientacién al cumplimiento de metas ¥ resultados.

¢ Disponibilidad para trabajar en horarios rotativos, fines de semana y feriados.

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Generales del Negocio * Orientacion al Cliente
* Trabajo en Equipo
* Comunicacion efectiva

Especificas » Enfoque en resultados de ventas
* Organizacion v disciplina en el trabajo
* [niciativa v proactividad

Corporativas * Compromiso con la excelencia
* Etica ¥ responsabilidad
= Innovacion v mejors continua
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ANEXO 7

PERFIL DE CARGO — CAIERO({A)
EMPRESA: De Praa 5.4,

¥ Cajerc(a) de Tienda QMR Comercial / Gestion
de Tienda
DEF VIl Comercial / Gestion [Qaaatad e Tefe de Caja /
de Tienda Administradar{a]

de Tienda

PER No Aplica RS CANESE 20 anos en adelante
EL T Bachiller concluido [preferible estudios en curso en
) Administracion, Contabilidad o afines)

OBJETIVO DEL PUESTO

Garantizar un preceso agil, correcto v segaro en la facturacion y cobro de mercaderia,
brindando un servicio amable v eficiente que asegure la satisfaccion del cliente,
cumpliendo con las politicas v procedimientos establecidos porla empresa.

FUMNCIONES ¥ RESPOMNSABILIDADES
= Recibir, registrary cobrar las compras de los clientes en caja de manera rapida v
precisa
= Mansjar diferentes formas de page: efectivo, taretas de credito/debito, vales, entre
otros.
Emitir comprobantes de venta de acuerdo con las normativas mributarias vigentes.
Mantener el cuadre correcto de caja v elabarar los repartes de cierre diaria.
Erindar atencicn cordial ¥ oportana, resolviendo inguietudes en el punto de pago.
Resguardar los valores recaudados, cumpliendo las politicas de seguridad,
Informar de manera inmediata sobre inconsistencias, billetes falsos o errores de
transaccion.
= Colaborar con el orden v presentacion del area de cajas.
= Participar en programas de capacitacion y actualizacion sobre sistemas de
facturacion y servicio al cliente,

* % B & =

REQUISITOS DEL PUESTO

= Experiencia minima de 1 afio en manejo de caja, facturacicn o funciones similares.
Conocimientos basicos en contabilidad v sistemas de facturacion.

Daminio en el manejo de efectiva ¥ medios de pago electronicos.

Habilidad para trabajar bajo presicn v mantener precision en las transacciones,
Orientacian al servicio al cliente v capacidad de comunicacion efectiva.
Disponibilidad para trabajar en horarios rotatives, fines de semana y feriados.

* & B @

L]

COMPETENCIAS REQUERIDAS

Generales del Megocios « Orientacion al Clients
» Trabajo en Equipo
» Comunicacion efectiva

Especificas » Atencion al detalle y precision numerica
» Rapidez en el procesamisnta de
transacciones

» Responzabilidad v confiabilidad en el
manejo de valores

Corparativas » Etica v transparencia

» Compromiso con la excelencia
» Cumplimienta de normas vy
pracedimisntos internas




ANEXO 8

SISTEMA MICROSOFT TEAMS + POWER BI

Diagrama de Flujo Teams + Power BI

Licencias M365 + Power BI Pro
Iniciar secion en Teams y Power BI

Disefia en Power Bl Desktop
Conecta fuente de datos
Publica el espacio de trabajo

A) Pestafia en Canal
Power BI - Elegir el reporte
B) Enlace compartido
Power BI: Compartir - Copiar enlace

C) App Power Bl en Teams
Apps: Power BI - Anclar en barra

Otorgé acceso al reporte/conjunto de datos
0 al espacio de trabajo (miembros/grupos)

eAlertas: Power Bl - Power Automate - Teams
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Microsoft Teams + Power Bl

Microsoft Teams

Apneka

Evaluaciones Publicaciones  Exclaodioness +  Emar

BB Departamentode RRHH

Departamento de RRHH afror 1702

loerdocion editaco

© Responder

@
Evaluacion de desempefio R
5]

Nombre

Cargo
Fecha

Acuro 2 cuso % Gowo

Evaluador ®
Cumpllmientera de metas

Logro de dbjetivos asignados en émertodo

] Detidente  [T] Aceptable [} Buero + ke

Q Outsss

8o ®0 -
Dashboard Evaluaciéon de Competencias
Comunicacion Eficaz
® 15%
8% 30%
. ® 20%

Evolucién de desempefio

2018 2016 2017

Ukh di de vespaafe irelidtxortart 2 & Conssipeojiar

O con poliar
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ANEXO 9
PLAN DE PERFIL DE PUESTO

PERFIL DE PUESTO (ADMINISTRADOR DE TIENDA, CAJERO(A), VENDEDOR)

PERFIL - ADMINISTRADOR DE TIENDA
DATOS
Cargo evaluado: Administrador de Tienda
Area: Atencion al cliente- Retail

Método: Evaluacion Integral

Campo Informacién

Nombre del colaborador

Cargo

Fecha de evaluacion / /

Evaluador

Nota. Datos del evaluado

Evaluadores:

= Empleados de caja
= Personal de ventas (Equipo responsable)
= Evaluacién personal del Administrador.

EVALUACION - DESEMPENO BASADO EN INDICADORES DEL PERFIL DE PUESTO

Indicador (del perfil de Nivel Esperado Escala de
cargo) Evaluacion (1-5)
Cumplimiento de >95% 1 (Muy

objetivos de ventas y deficiente) - 5
ganancias (Excelente)
Manejo de existencias y <2% 1-5

vigilancia de

desperdicios

Supervisién eficiente del 90% de cumplimiento 1-5
equipo de horarios y tareas
Satisfaccion del cliente >4.5/5 1-5

(encuestas internas)
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Informes y 100% entregados en 1-5
administracién Fecha
oportuna
EVALUACION - COMPETENCIAS GENERICAS
Competencia Descriptor de Alto Nivel Escala de
Genérica Evaluacion (1-5)
Enfoque en el Prevé y atiende 1-5
cliente requerimientos con
comprension
Interaccion clara Comunica de manera precisay 1-5
anima al grupo
Colaboracién Organiza acciones y fomenta 1-5
grupal la cooperacién
Direccion Motiva, orienta y rectifica de 1-5
forma positiva
Solucion de Responde de inmediato y con 1-5
conflictos juicio en momentos dificiles
Nota. Evaluacion de desempefio
EVALUACION - CUMPLIMIENTO DEL REGLAMENTO INTERNO
Aspecto del Reglamento Criterio Escala (1-
5)
Asistencia y puntualidad Un cumplimiento del 95% | 1 -5
0 mas
Uso correcto de la vestimenta y reglas Cumplimiento del 100% 1-5
Adherencia a los procesos internos Sin comentarios 1-5
Consideracion y comportamiento ético hacia | Sininformes 1-5

colaboradores y clientes

desfavorables

Nota. Evaluacién reglamento interno

AUTOEVALUACION

El colaborador llena la misma escala () reflexionando sobre su propio desempefio.

Comentarios finales
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Evaluador:

Colaborador (autoevaluacion):

Resultado previsto:

e Promedio General (sobre 5) para determinar la calificacién final:

4,5-5,0 = Excelente

4,0 -4,4 = Muy Bueno

3,0-3,9 = Aceptable

< 3,0 = Necesita Mejora

DATOS

PERFIL- CAJERO(A)

Area: Atencidn al Cliente -Tienda

Cargo evaluado: Cajero(a)

Evaluadores: Administrador de tienda

Campo

Informacion

Nombre del colaborador

Cargo

Fecha de evaluacién

Evaluador

EVALUACION - DESEMPENO BASADO EN INDICADORES DEL PERFIL DE PUESTO

Indicador Descriptor | Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Calificac
(Deficiente) | (Aceptab | (Bueno) (Excelente) | idn
le)

Rapidez y Efectividad | Lentitud, Cumple Rapidoy Siempre 0102
exactitud enel errores con certeroen | velozysin | 3[4
en los procedimi | comunes demoras | lamayoria | fallos
cobros ento de leves de las

facturacié operacione

ny s

recaudacio

n
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Gestionde | Uso Ignora Gestion Gestiona Conduce 0102
métodos adecuado | procedimie | adecuada | de manera | con 03 04
de pago del dinero | ntos, hace con seguray destreza,
en equivocacio | vigilancia | adecuada evita
efectivo, nes engafos
tarjetasy
otros
métodos
Atencién al | Atencion Grosero o Cumple Considerad | Crea una 0102
cliente en al cliente apatico de oyamable | buena 03 04
la caja durante el manera experiencia
proceso de fundame y asegura
cobro ntal lealtad
Adherencia | Cumplimie | No cumple | Cumple Sigue los Cumple con | (1 2
alos ntodelas | conlas en parte | procedimie | sus 03 04
procedimie | normativa | reglas, ntos de objetivos y
ntos sdecajay | necesita manera ayuda a
cierres ajustes correcta optimizar
procedimie
ntos
EVALUACION - CUMPLIMIENTO DE REGLAMENTO INTERNO
Competenci | Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Calificacié
a n
Enfoque en No Contesta de Recibe a los Supera las 1 02 O3
el cliente. responde manera demas de expectativas | 4
de manera | sencilla. manera mediante un
adecuada. amable. servicio de
calidad.
Siempre Siempre Informa con Comunica de Expresa tus O102 03
rapido y sin rapido y errores. formaclaray | ideascon 04
errores. sin errores. eficiente. empatiay
confianza.
Conduce de Conduce Soporta la Mantiene la Siempre 0102 03
manera de manera | presion ante efectividad en | mantengola | 74
eficiente, agil, evita equivocaciones | la gran parte efectividad y
evita trucos. de las la calma en
trampas. circunstancias | situaciones
de presion.
Genera una Desarrolla | Cumple de Es organizado | Sumamente | 1 [J2 O3
experiencia una forma parcial. y cuidadoso. confiabley 04
experienci demuestra
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establecidas.

positiva 'y a positiva 'y compromiso
mantiene. mantiene.
Realizay Realiza sus | Estructura Mantén el Ejemplo de 01 O2 O3
ayuda a funciones y | basica ordenenla disciplinay 4
mejorar los ayuda a cajaycumple | orden
procesos. mejorar los con las constante.

procesos. normas

Nota. Evaluacién reglamento interno

AUTOEVALUACION

El colaborador llena la misma escala () reflexionando sobre su propio desempefio.

Comentarios finales

Evaluador:

Colaborador (autoevaluacion):

Escala de resultados

1 = Deficiente (no cumple con lo esperado)

2 = Aceptable (cumple minimamente)

3 = Bueno (cumple consistentemente)

4 = Excelente (supera lo esperado)

DATOS

PERFIL - VENDEDOR

Area: Atencidn al Cliente — Tienda

Cargo evaluado: Ventas

Evaluadores: Administrador de Tienda

Campo

Informacion

Nombre del colaborador

Cargo

Fecha de evaluacién

Evaluador

Nota. Datos del evaluado
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EVALUACION - DESEMPENO BASADO EN INDICADORES DEL PERFIL DE PUESTO

Indicador Descriptor Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Calificacion
(Deficiente) | (Satisfactorio) (Adecuado) (Sobresalie
nte)

Cumplimiento | Alcance de <60% de la 60-79% 80-99% >100% 01 O2 O3
de objetivos los objetivos | meta Oa
de ventas establecidos

para el

periodo
Manejo de Solucion de | No Responde Responde de | Resuelvey | (01 [O2 [O3
quejasy inconvenient | responde o | seccion manera mantiene 4
demandas es de los | deriva apropiada la lealtad

clientes siempre del cliente
Gestiéon de Aprovechami | Poco eficaz | Muy eficaz Distribuye los | Mejora vy | (01 [O2 [3
recursos ento efectivo recursos de | optimiza Oa

del equipoy forma correcta | procesos

del tiempo

Nota. Evaluacion de desempefio
EVALUACION - CUMPLIMIENTO DE REGLAMENTO INTERNO
Competencia Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Calificacién
Enfoque hacia el | Desconoce Responde en | Consistentemente, | Sobrepasa las 1 02 O3
cliente requerimientos parte cumple con lo | expectativas. mp
suficiente.
Interaccion No informa o Se  comunica | Expresa tus ideas de | Comunica de 1 02 O3
eficiente genera con errores manera clara. manera 04
confusion empaticay
persuasiva.
Trabajo en equipo No colabora Colabora con | Colabora de Dirige y 01 02 O3
restricciones. manera activa. estimula al [y
equipo.
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Solucién de | No soluciona

inconvenientes

Soluciona
manera

incompleta

de

Soluciona de forma

apropiada.

Sugiere
alternativas

creativas.

04

01 02 43

Nota. Evaluacién reglamento interno

AUTOEVALUACION

El colaborador llena la misma escala () reflexionando sobre su propio desempefio.

Comentarios finales

Evaluador:

Colaborador (autoevaluacion):

Escala de resultados

1 = Deficiente (no cumple con lo esperado)

2 = Aceptable (cumple minimamente)

3 = Bueno (cumple consistentemente)

4 = Excelente (supera lo esperado)
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