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RESUMEN

El presente Informe Técnico Profesional detalla los hallazgos y conclusiones
derivados del Plan de Practicas Profesionales Supervisadas, llevado a cabo en Accesorios
Zona Centro!, una empresa misionera con mas de 65 afios de trayectoria en la
comercializacion de autopartes. Esta organizacion familiar, que actualmente transita la
convivencia de su segunda y tercera generacion en la direccion, ha experimentado un
notable crecimiento en su facturacion y operaciones, impulsado por una creciente
demanda de sus clientes. Este acelerado desarrollo ha puesto de manifiesto la imperiosa
necesidad de establecer un sistema formal y objetivo para evaluar el desempefio laboral
de sus empleados, superando las practicas de gestion informales que, si bien pudieron ser
adecuadas en etapas previas, resultan insuficientes para sostener y gestionar una
expansion de esta magnitud.

El objetivo central de esta Practica Profesional Supervisada fue realizar una
evaluacion del desempeiio del personal de Accesorios Zona Centro, empleando para ello
una metodologia de 360 grados basada en competencias.

La finalidad ltima de este estudio fue proporcionar a los propietarios de la
empresa informacion fiable, objetiva y orientada al desarrollo de sus recursos humanos.
Esto les permitiria tomar decisiones estratégicas mas fundamentadas, asegurando el
mantenimiento de los estandares de calidad requeridos y optimizando la gestion del
talento en un contexto de crecimiento sostenido.

La necesidad de este sistema de evaluacion formal en medio de una rapida
expansion no es meramente descriptiva; constituye una necesidad estratégica de
profesionalizar la gestion del capital humano. De esta manera, se busca garantizar que las
capacidades de la fuerza laboral evolucionen en consonancia con la escala organizacional
y las exigencias del mercado.

La evaluacion integral de 360 grados reveld que Accesorios Zona Centro
cuenta con una fortaleza fundamental en el compromiso y la competencia general de su
fuerza laboral. Especificamente, los encargados de area sobresalen como lideres
altamente capaces y colaborativos, constituyendo activos estratégicos cruciales para guiar
la organizacion. Un sentido general de trabajo en equipo y responsabilidad es evidente en

la mayoria de los departamentos, lo que proporciona una base sélida para el desarrollo

! Accesorios Zona Centro es el nombre ficticio utilizado para preservar la confidencialidad
de la empresa real, dando cumplimiento al compromiso asumido de respetar la privacidad.
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futuro.

Es por ello que la empresa tiene la oportunidad de escalar sus estandares de
desempefio mediante la implementacion coordinada de las recomendaciones aportadas en
el presente informe. Esto implica una inversion continua en el desarrollo de habilidades
blandas y técnicas, la optimizacion de procesos internos y el fomento de una cultura de
retroalimentacion transparente y constructiva en todos los niveles. Al abordar estas areas
de mejora de manera sistematica, la organizacidon no solo consolidara sus fortalezas, sino
que también se posicionara estratégicamente para un crecimiento sostenido y una mayor
competitividad en el mercado.

Palabras clave: desempeno laboral, competencias, evaluacion, capital

humano.
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INTRODUCCION

El presente Plan de Practicas se llevo a cabo en Accesorios Zona Centro, una
empresa misionera dedicada a la comercializacion de autopartes que esta ubicada en la
ciudad de Obera. En primer lugar, se definieron el proyecto y sus objetivos. EI mismo
surgi6 a partir de la necesidad de contar con un sistema de evaluacion formal, sobre el
cual los duefios de Accesorios Zona Centro pudieran obtener informacion confiable
acerca del desempefio de su personal. Por lo tanto, la Practica Profesional Supervisada
tuvo como fin evaluar el desempefio laboral de los empleados mediante una metodologia
de 360 grados basada en competencias.

En el segundo capitulo se desarrolldé el marco teodrico, en cual se buscod
conceptualizar distintos términos relevantes para el proyecto, como la administracion del
desempefio, evaluacion de desempefio, competencias y evaluacion de 360 grados, entre
otros. Este marco fue fundamental para recabar, analizar y comunicar la informacion.

Posteriormente se incluy6 la descripcion de la empresa, en la que se detallaron
sus unidades de negocio y su estructura interna, lo que proporciond el contexto necesario
para el analisis posterior.

En el Capitulo 4 se presentd el Informe Técnico Profesional con el
diagnostico detallado de cada area: Administracion, Almacén, Ventas y los encargados de
area. Este diagnostico fue el resultado de la Préctica Profesional Supervisada que tuvo
una duracion de 104 horas de trabajo en la empresa, distribuidas en un periodo de seis
semanas, las cuales fueron complementadas con mas de 90 horas adicionales fuera de la
misma.

En el siguiente capitulo se elaboraron una serie de recomendaciones
especificas destinadas a la empresa. El informe concluyd que la empresa tiene una
oportunidad Unica para consolidar sus fortalezas y transformar sus debilidades en una
ventaja competitiva, lo que se lograria mediante una inversion continua en el desarrollo
de habilidades blandas, la optimizacioén de procesos internos y el fomento de una cultura
de retroalimentacion.

Finalmente, se establecieron las conclusiones generales del proyecto. Se
determino6 que abordar los puntos criticos identificados es el camino para que la empresa
pase de ser un negocio familiar en crecimiento a una organizacion profesional, agil y
preparada para el futuro. Para cumplir con este proposito, se proveyo a la empresa de un

informe detallado con todos los resultados, logrando asi la retroalimentacion.
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CAPITULO 1: PROYECTO Y OBJETIVOS
1.1 Planteamiento y Formulacion del problema

La evaluacion de desempefio laboral se ha consolidado como un componente
esencial en la gestion empresarial moderna, donde la tendencia exige que los lideres
cuenten con informacion objetiva, inclusiva y orientada al desarrollo para optimizar la
toma de decisiones.

En este contexto, Accesorios Zona Centro, una empresa familiar con mas de
65 afos de trayectoria, se encuentra en una fase de transicion generacional. En esta etapa,
las practicas de gestion informales que impulsaron su éxito inicial se han vuelto obsoletas
frente a un notable crecimiento en facturacion y operaciones. Este escenario de expansion
acelerada ha expuesto la necesidad critica de profesionalizar la gestion del capital humano
como unico medio para sostener el crecimiento a largo plazo.

El problema central radica en que la empresa carece de un sistema formal y
objetivo que permita evaluar de manera precisa el rendimiento de su personal. Bajo este
contexto, se plantea el siguiente interrogante que guia esta investigacion: ;Cual es el

desempefio laboral actual de los empleados de Accesorios Zona Centro?

1.2 Justificacion

Dada la rapida expansion que enfrenta Accesorios Zona Centro y la creciente
demanda de sus clientes, se justifica el disefio y la aplicacion de un sistema de evaluacion
de desempefio de 360 grados. Este enfoque metodolégico fue elegido por su capacidad
para proporcionar una vision objetiva e integral al obtener retroalimentacion de multiples
fuentes (superiores, compafieros, subordinados y, en un futuro, clientes). Lo cual no solo
permite una evaluacion mas justa del rendimiento y la identificacion precisa de
necesidades de formacion, sino que también fomenta una cultura de comunicacioén y
desarrollo continuo.

En ultima instancia, esta herramienta proporciona a los duefios el panorama
claro y objetivo necesario para tomar decisiones estratégicas fundamentadas sobre
desarrollo de talento, promociones y capacitacion, asegurando asi el cumplimiento de los
estandares de calidad y optimizando el capital humano en un contexto de crecimiento

acelerado
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1.3. Planteamiento de objetivos

1.3.1. Objetivo general

Evaluar el desempefio laboral de los empleados de Accesorios Zona Centro mediante una

metodologia de 360 grados basada en competencias.
1.3.2. Objetivos especificos

e Relevar las principales teorias y modelos de evaluacion de desempefio basados en
competencias, principalmente la metodologia de 360 grados.

e Identificar las competencias a evaluar en Accesorios Zona Centro para lograr el
optimo desempeno laboral.

e Disefiar un modelo de evaluacion 360 grados personalizado con las competencias
y necesidades especificas de la empresa.

e Aplicar el modelo de evaluacion 360 grados personalizado.

e Analizar los resultados obtenidos del modelo de evaluacion de 360 grados.

e Proveer a la empresa en cuestion de un informe detallando los resultados de la

evaluacion.

1.4. Metodologia del trabajo

Para la construccion del marco tedrico y la metodologia de evaluacion, se
recurrid a fuentes secundarias como libros, articulos académicos, investigaciones previas
y estudios de caso. Estas fuentes proporcionaron el sustento tedrico necesario para
contextualizar y ajustar el modelo de evaluacién a las necesidades especificas de
Accesorios Zona Centro.

Ademads, y teniendo en cuenta que se tratd de una investigacion no
experimental en la cual se utilizd el método descriptivo con un enfoque metodoldgico
mixto (cuantitativo y cualitativo), el instrumento de recoleccion de datos fueron las
encuestas, las cuales constituyeron una fuente primaria de informacioén. Las mismas se
disefiaron con preguntas tanto abiertas como cerradas, lo que permitid obtener datos
cualitativos y cuantitativos sobre las competencias y desempeiio de los empleados. Las
preguntas abiertas permitieron a los evaluados expresar sus opiniones y comentarios de
manera libre, lo que aport6 informacion cualitativa para complementar las evaluaciones
estructuradas. Por otro lado, las preguntas cerradas utilizaron escalas de medicioén para

valorar las competencias y el desempeio, lo que proporciond datos cuantitativos para un
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analisis mas preciso y estadistico.

Una vez realizadas las encuestas, se procedid a revisar y preparar los datos.
Los datos cuantitativos se analizaron mediante estadisticas descriptivas y se representaron
visualmente con graficos y tablas, mientras que los datos cualitativos se analizaron
identificando patrones y temas recurrentes.

Ambos resultados se integraron para obtener una vision completa del
desempefio laboral de los empleados de Accesorios Zona Centro y los hallazgos fueron
presentados en un informe que incluy6 un resumen ejecutivo y un analisis detallado de lo

obtenido a partir de la evaluacion de 360 grados.

1.5. Alcance y limitaciones

La evaluacion del desempeiio se dirigio a la totalidad de los empleados de la
empresa Accesorios Zona Centro y se centré en describir las competencias y el
desempefio individual, recopilando informacion sobre las habilidades de cada empleado.

En cuanto a las limitaciones, el desarrollo del trabajo de campo demand6 un
tiempo superior al inicialmente proyectado. Esta extension se debio principalmente a los
plazos de coordinacion interna de la empresa y a las dificultades para concertar reuniones
con los propietarios y empleados, cuyas agendas se encontraban supeditadas a la
operativa comercial diaria.

Asimismo, la decision de evaluar a la totalidad del personal representd un
desafio significativo en términos de alcance y profundidad de analisis. Una focalizacion
en areas estratégicas especificas habria permitido un examen maés detallado y
posiblemente hubiera aportado perspectivas alin mas enriquecedoras para el diagndstico

organizacional.

1.6. Unidad de analisis

La unidad de andlisis es el empleado individual de "Accesorios Zona Centro".
La investigacion se centra en evaluar y describir las competencias y el desempefio,
recopilando informacion detallada sobre sus habilidades, comportamientos y el impacto
de sus acciones en el entorno laboral. Los datos recolectados de las diversas fuentes de la
evaluacion 360 grados se consolidaran y analizaran para generar un perfil de desempefio,

permitiendo identificar fortalezas y areas de mejora.



Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

1.7. Planificacion y ejecucidn

Para cumplir con el objetivo del presente Plan de Practicas, en primer lugar,
se buscé entender a fondo como funciona Accesorios Zona Centro. Para ello, el trabajo
se enfoco en tres aspectos clave: la estructura organizacional, la dindmica de trabajo y los
objetivos estratégicos de la empresa.

Se realizaron varias visitas a la empresa, tanto en la mafiana como en la tarde,
adaptandose a la disponibilidad del personal. Durante estas visitas, se tuvieron reuniones
con el duefio y con empleados clave, lo que permitié ganar su confianza y obtener
informacion valiosa sobre como se maneja el dia a dia en la organizacion. Estas
conversaciones mostraron una vision clara de la cultura laboral y las relaciones entre
areas.

Uno de los pasos mas importantes en esta primera etapa fue estudiar los
puestos de trabajo. Para esto, se reviso el organigrama de la empresa, complementando
esta informacion con observaciones directas. Se presenciaron diferentes momentos de la
jornada laboral para ver como se desempenaban los empleados, como interactuaban entre
ellos y como cada rol contribuia al funcionamiento general. Esto ayudo a identificar no
solo las responsabilidades formales de cada puesto, sino también como se aplicaban en la
practica. Ademas, se recopild y analizo la mision, vision y valores de la empresa. Esto fue
clave para entender hacia donde va Accesorios Zona Centro a largo plazo y como sus
operaciones diarias estan alineadas con estos principios.

Gracias a este trabajo inicial, se logro tener una fotografia completa de la
organizacion: desde como esta estructurada hasta como cada pieza contribuye al éxito
global. Esta base solida fue fundamental para las siguientes etapas del proyecto.

Posteriormente, el trabajo se centr6 en definir los objetivos y la metodologia
de la evaluacion 360 grados, asegurando su alineacion con las necesidades estratégicas
de la empresa. Para lograrlo, se mantuvieron reuniones clave con los duefios, presentando
las ventajas de esta herramienta y destacando su capacidad para obtener una
retroalimentacion integral desde distintas perspectivas (superiores, pares y colaboradores)
y su impacto en el desarrollo del talento y la eficiencia organizacional.

El proceso no estuvo exento de desafios. El principal fue conciliar los
objetivos de la empresa con los de la evaluacion, demostrando el valor concreto que esta
podria aportar. También surgieron discusiones sobre el método més adecuado, pero

mediante un trabajo colaborativo, se lograron definir los propositos centrales: identificar
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fortalezas y areas de mejora del equipo, y alinear el desempeio individual con las metas
estratégicas de la organizacion. La etapa culminé con un acuerdo sobre los objetivos y la
metodologia, gracias al compromiso activo de los duenos. Su participacion fue
fundamental para garantizar que la evaluacion 360 grados no solo se adapte a la cultura
de Accesorios Zona Centro, sino que también se convierta en una herramienta util para
su crecimiento sostenible.

Para asegurar la eficacia de la evaluacion 360°, se realizd un analisis detallado
de las competencias requeridas en cada puesto, contrastando la informacion del
organigrama con los aportes de los jefes de area. Este trabajo permitié definir tanto las
habilidades técnicas como las conductuales necesarias, alinedndolas con los objetivos
estratégicos y las demandas operativas de cada sector. Una vez definidos todos los puntos
relevantes, el instrumento se estructurd en dos modalidades: una encuesta general para
valorar competencias comunes a todos los colaboradores y otra especifica, adaptada a las

particularidades de cada funcion.

Ilustracion 1: Division del cuestionario en secciones

PUESTO A EVALUAR
ENCABEZADO
RESPOSABLE
MODELO GENERAL
Muy .
ESCALAS deficionte Deficiente Bueno Excelente

PRIMERA

COMPETENCIA 1 SECCION
COMPETENCIA 2
COMPETENCIA 3
COMPETENCIA 4

MODELO ESPECIFICO
Muy .
ESCALAS deficiente Deficiente Bueno Excelente

SEGUNDA

COMPETENCIA 1 SECCION
COMPETENCIA 2
COMPETENCIA 3
COMPETENCIA 4

TERCERA

ESFACIO PARA OBSERVACIONES CUALTITATIVAS SECCION

Durante el disefo, se dedico especial atencion a la formulacion clara de las
preguntas, utilizando como base las descripciones de puesto. Se adoptd una escala del 1
al 4 sin escalas intermedias, segun lo acordado con los duefios, para obtener evaluaciones
mas definidas y evitar caer en neutralidades. Las mismas se entenderan de la siguiente
manera:

1 = “Muy deficiente” = Competencia cumplimentada en un 25%
2 = “Deficiente” = Competencia cumplimentada en un 50%

3 = “Bueno” = Competencia cumplimentada en un 75%
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” _

4 = “Excelente” = Competencia cumplimentada en un 100%

El cuestionario final se organizd en secciones ldgicas: primero las
competencias transversales, luego las especificas por cargo, y finalmente un espacio para
observaciones cualitativas.

El modelo general evalua las siguientes competencias en todos los miembros
de la organizacion, independientemente de su puesto: Comunicacion efectiva, trabajo en
equipo, responsabilidad y resoluciéon de problemas. Fueron elegidas dado que, en
concordancia con los propios duefios, se determind que son competencias que no
dependen exclusivamente de un puesto dentro de la organizacion, sino que también estan
enfocadas en la relacion entre pares y la resolucion de dificultades que se presentan en el
dia a dia.

En el modelo especifico, si se evalian competencias especificas relevantes de
cada puesto dentro de la organizacion. Para ello cada cuestionario fue elaborado a la
medida para obtener una vision estratégica e integral de las competencias de todos los

miembros de la organizacion y el desarrollo individual en cada puesto.

Llustracion 2: Competencias a evaluar en cada modelo de evaluacion

PUESTO A EVALUAR
ENCABEZADO
RESPOSABLE
MODELO GENERAL
Muy .
ESCALAS deficente Deficiente Bueno ‘ Excelente
= PRIMERA
COMUNICACION EFECTIVA SECCION
TRABAJO EN EQUIPO
RESPONSABILIDAD
RESOLUCION DE PORBLEMAS
MODELO ESPECIFICO
Muy .
ESCALAS ‘ deficente Deficiente Bueno ‘ Excelente

= SEGUNDA
COMPETENCIA ESPECIFICA 1 SECCION

COMPETENCIA ESPECIFICA 2

COMPETENCIA ESPECIFICA 3

COMPETENCIA ESPECIFICA 4
TERCERA
ESPACIC PARA OBSERVACIONES CUALTITATIVAS SECCION

Tras ser revisado y validado por los duefos, se procedi6 a su impresion en
formato fisico -manteniendo el compromiso de accesibilidad y confidencialidad- para su
distribucion mediante sobres cerrados. Este enfoque busco crear un ambiente propicio
para respuestas auténticas y reflexivas, libre de presiones externas, sentando asi las bases
para una evaluacion objetiva y util para el desarrollo organizacional.

Cada sobre incluia una primera pagina de presentacion, donde se redactd un
pequeiio texto presentdindome, recordando cudl era el motivo de la evaluaciéon y

destacando nuevamente la confidencialidad y el anonimato de las respuestas.



Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

La segunda péagina ya comenzaba con las encuestas a completar, donde en
primer lugar se encontraba la autoevaluacion, y posteriormente las distintas evaluaciones
a pares, subordinados o jefes (segin cada caso), para cumplir con todas las perspectivas
de una evaluacion 360 grados. Cabe destacar que la eleccion de evaluados y evaluadores
fue realizada al azar, para evitar sesgos y asi asegurar la aleatoriedad de las respuestas.

Para lograr evaluar la perspectiva cliente, es decir, el usuario final del
producto o servicio de cada area, se realizaron encuestas con Google Forms. Las mismas
fueron enviadas a proveedores y clientes mayoristas. En el caso de los clientes minoristas,
que llegan al salén de ventas en el dia a dia, se armaron QRs que redireccionaban al
formulario para completar el cuestionario de la encuesta.

Las mismas, buscaban obtener una evaluacion objetiva e integral por parte
del cliente final del area de pagos, cobranzas, almacén, atencion al cliente, cajero y

repositor.
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO
2.1. Marco teorico referencial

El modelo de competencias laborales emergié como una alternativa a los
enfoques tradicionales de evaluacion durante la segunda mitad del siglo XX, marcando
un cambio fundamental en la gestion del talento humano. Fue David McClelland quien
en 1973 marcé un hito al cuestionar la validez predictiva de las pruebas de inteligencia
convencionales respecto al rendimiento laboral. En su estudio “Testing for Competence
Rather Than for Intelligence”, publicado en la revista American Psychologist, McClelland
(1973) demostrd que competencias como la motivacion y la sensibilidad resultaban ser
mejores predictores del éxito en el trabajo que los test psicoldgicos tradicionales.

Posteriormente, la conceptualizacion del enfoque por competencias alcanzé
una mayor formalizacién con los trabajos de Spencer y Spencer (1993), quienes
propusieron el modelo del iceberg, ampliamente citado en literatura académica y aplicado
en contextos organizacionales. Este modelo distingue entre competencias visibles —tales
como conocimientos y habilidades técnicas— y componentes mas profundos o
subyacentes, como los motivos, rasgos de personalidad y autoimagen. Segun los autores,
estos factores profundos son los que, en ultima instancia, sostienen un desempefio
superior sostenido en el tiempo, aunque sean mas dificiles de identificar y desarrollar.

A lo largo de las décadas siguientes, el enfoque por competencias evoluciond
en distintas regiones. En el ambito anglosajon, se privilegio la identificacion de
competencias gerenciales en contextos altamente competitivos, con un enfoque en el
comportamiento de los empleados de alto rendimiento del pasado o en la direccion
estratégica futura de la organizacion. En cambio, en Europa, el énfasis se desplazé hacia
una concepcidn mas colectiva y contextualizada del desempeiio, vinculada a entornos de
trabajo colaborativos. Por su parte, en América Latina, el enfoque fue adaptado a
estructuras organizativas mas jerarquicas, lo que implicé ciertas limitaciones practicas,
pero también desarrollos propios orientados a la realidad de las pequenas y medianas
empresas.

Si bien no se encontraron estudios detallados o casos ampliamente
documentados sobre la aplicacion de evaluaciones 360° en empresas argentinas —
especialmente en la industria automotriz—, esta metodologia ha demostrado ser
altamente efectiva en compaifiias lideres a nivel mundial. Empresas como Google,

Amazon y Netflix han implementado este sistema con resultados medibles en
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productividad, retencion de talento y clima laboral. Aunque la evidencia local es limitada,
los casos internacionales ofrecen lecciones valiosas que podrian adaptarse al contexto
argentino, particularmente en sectores industriales y de servicios.

Google, por ejemplo, ha integrado la evaluacion 360° como parte
fundamental de su cultura organizacional, fomentando una retroalimentacion continua y
multidireccional. Los resultados muestran un aumento del 25% en la productividad de los
equipos, junto con una mayor alineaciéon entre los objetivos individuales y
corporativos. Amazon, por su parte, utiliza esta metodologia para evaluar competencias
de liderazgo en sus mandos medios. La diversidad de perspectivas ha permitido a la
empresa reducir conflictos internos y mejorar el rendimiento en un 14.5%. En cuanto
a Netflix, su cultura de "libertad y responsabilidad" se complementa con evaluaciones
360° que promueven la transparencia y la innovacion. La compaifiia reportd una reduccion
del 30% en la rotacion de empleados en puestos estratégicos, demostrando que este tipo
de feedback puede aumentar el compromiso y la retencion del talento (“Ejemplos de
empresas exitosas que implementaron la evaluacion de 360 grados y sus resultados”,
2024).

El uso de la evaluacion 360° como herramienta de retroalimentacion para
medir competencias en la industria automotriz ha atravesado diversas etapas evolutivas.
Este método, también conocido como retroalimentacion multifuente, tiene origenes que
se remontan a la Primera Guerra Mundial en el ejército estadounidense y se formalizé en
la Segunda Guerra Mundial con el ejército aleman (Fleenor & Prince, 1997). Durante la
década de 1990, su aplicacion estuvo restringida a altos ejecutivos, como en el caso de
Ford Motor Company, donde se utilizaba para evaluar a menos del 1% de la fuerza
laboral. A partir del afio 2000, la metodologia se amplié a mandos medios, como sucedid
en Volkswagen México, donde la implementacion requirié cambios sustanciales en la
cultura organizacional, incluyendo una mayor ponderacion de competencias relacionales
frente a las técnicas. En el periodo comprendido entre 2010 y 2020, la evaluacion 360°
comenzd a integrarse con los sistemas formales de gestion del desempeiio.

Los hallazgos de Smither, London y Reilly (2005), quienes revisaron 57
estudios sobre evaluacion 360° en diversas industrias, incluyendo el sector automotriz,
determinaron que el 68% de las empresas reportaban mejoras en indicadores de
productividad tras implementar la herramienta, aunque solo el 32% evidenciaba impactos
directos sobre la rentabilidad. La incorporacion de la retroalimentacion 360 grados en los

sistemas de gestion del desempefio puede aumentar la fiabilidad y reducir el sesgo al
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incluir una mayor cantidad de evaluadores y perspectivas, lo que resulta en una medida
mas valida del desempefio laboral (Smither et al., 2005).

Aunque en Argentina los ejemplos publicos son escasos, algunas empresas
multinacionales con operaciones locales y relacionadas al rubro automotriz—como
Toyota y Volkswagen— han aplicado esta herramienta en sus plantas, logrando mejoras
en satisfaccion laboral y clima organizacional. Sin embargo, la falta de datos abiertos
dificulta un andlisis profundo. Esta laguna evidencia la necesidad de estudios que
exploren como se implementan estas herramientas en contextos regionales especificos,

particularmente en pequefias y medianas empresas comercializadoras de autopartes.

2.2. Marco tedrico conceptual

2.2.1. Evaluacién del desempefio laboral

La evaluacion del desempeno laboral se define como un proceso sistematico
diseniado para medir, analizar y optimizar la actuacion de los colaboradores dentro de una
organizacion. Su propodsito primordial es alinear los resultados individuales con los
objetivos estratégicos de la empresa. De manera mas amplia, constituye un sistema formal
y preestablecido para valorar los comportamientos y resultados de un empleado
relacionados con su trabajo, con el fin de comprender su desempefio actual y como puede
mejorar en el futuro. Este tipo de evaluacion trasciende la mera identificacion de logros
cuantificables, incorporando también aspectos cualitativos del comportamiento laboral.
Autores como Daoanis (2012) y Espinilla et al. (2013) sostienen que una evaluacion bien
estructurada es fundamental para generar informacion clave que respalde la toma de
decisiones en areas como promociones, formacion, compensaciones y reestructuraciones
internas. Las evaluaciones son cruciales tanto para que los empleados comprendan y
mejoren su rendimiento, como para que los empleadores tomen decisiones informadas
sobre recompensas y necesidades de capacitacion.

La gestion del desempeiio ha evolucionado de evaluaciones anuales a
procesos continuos de retroalimentacion. Este cambio refleja una transicion hacia
modelos organizacionales mas agiles y colaborativos, centrados en el desarrollo
profesional y la mejora continua. A diferencia de los sistemas tradicionales de caracter
punitivo, el enfoque moderno busca reducir sesgos, aumentar la transparencia y fomentar
una cultura de aprendizaje. Las organizaciones que implementan estos métodos

dinamicos logran mayor compromiso y adaptabilidad en sus equipos, esencial para
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navegar entornos empresariales en constante cambio (Daoanis, 2012).

Ademas, el uso de multiples fuentes de informacion, como en la evaluacion
360°, contribuye significativamente a reducir el sesgo del evaluador unico, fomentando
asi la equidad y la transparencia en el proceso (Fleenor & Prince, 1997). El éxito de estas
evaluaciones radica en su coherencia con los valores organizacionales, su adecuacion
cultural y su capacidad para generar un didlogo constructivo sobre el desarrollo
profesional. La informacion derivada de la evaluacion del desempefio también puede
utilizarse para establecer objetivos para programas de capacitacion organizacional y para
proporcionar retroalimentacion a los empleados, ayudandoles a mejorar su

comportamiento en el trabajo.

2.2.2. Enfoque por competencias

El enfoque por competencias surgid como una respuesta directa a las
limitaciones de las evaluaciones que se centraban exclusivamente en resultados o
conocimientos técnicos. David McClelland, en su estudio "Testing for competence rather
than for intelligence" (1973), demostré que las pruebas de inteligencia tradicionales eran
insuficientes para predecir el rendimiento laboral. En su lugar, propuso la evaluacion de
competencias, definidas como caracteristicas subyacentes en la persona —tales como
motivaciones, rasgos de personalidad y habilidades sociales— que se relacionan
directamente con un rendimiento superior (McClelland, 1973). Esta propuesta fue
posteriormente profundizada y sistematizada por Spencer y Spencer (1993), quienes
introdujeron el modelo del iceberg. Segun este modelo, las competencias visibles
(conocimientos y habilidades) representan solo la punta del iceberg, mientras que los
elementos menos visibles —actitudes, valores y autoconcepto— constituyen la base real
del comportamiento laboral.

Este énfasis en las caracteristicas subyacentes es fundamental, ya que el
trabajo de McClelland representa un cambio de enfoque de lo que un empleado sabe o ha
hecho, a quién es el empleado y como logra los resultados. El "modelo del iceberg" de
Spencer y Spencer refuerza aun mas esto al destacar los rasgos subyacentes. Esto implica
que la evaluacion basada en competencias es inherentemente mas prospectiva y orientada
al desarrollo que las revisiones de desempeio tradicionales. Al evaluar las caracteristicas
subyacentes, las organizaciones pueden predecir mejor el potencial de crecimiento,

adaptabilidad y alto rendimiento sostenido de un individuo, especialmente en roles que
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requieren resolucion de problemas complejos o habilidades interpersonales.

Esta perspectiva transforma la funcion de Recursos Humanos de una reaccion
a los éxitos o fracasos pasados a un socio estratégico proactivo en el desarrollo del talento.
Permite intervenciones de capacitacion mas especificas y una planificacion de sucesion,
construyendo una fuerza laboral resiliente y adaptable capaz de enfrentar futuros desafios
organizacionales.

llustracion 3: Graficacion del Modelo del Iceberg (Spencer y Spencer 1993)

Son necesarios
pero no
_ garantizan los
resultados

superiores

FORMACION

CONOCIMIENTOS

Ligados a las

9 ACTITUDES personas que
6’ garantizan los
o VALORES resultados
&« superiores
g PERSONALIDAD-ROL

w

(=]

MOTIVOS

Nota. Adaptado de Spencer, L.M. and Spencer, S.M. (1993) Competence at
Work: Models for Superior Performance. John Wiley & Sons, New York.

Las competencias se definen como "un patron medible de conocimientos,
habilidades, capacidades, comportamientos y otras caracteristicas que un individuo
necesita para desempefiar con ¢éxito roles laborales o funciones ocupacionales"”
(Rodriguez et al., 2002, p. 310). El enfoque por competencias se ha consolidado como
una herramienta estratégica para la gestion del talento humano, ya que permite identificar,
desarrollar y evaluar aquellas capacidades que generan ventajas competitivas sostenibles
en las organizaciones. La gestion por competencias es un proceso de varios pasos que
implica identificar, desarrollar, evaluar y optimizar las habilidades, capacidades y
comportamientos de los empleados, especialmente aquellos que necesitan para sobresalir
en sus roles especificos. Un modelo de competencias efectivo va mas alld de las
descripciones de puestos tradicionales, creando un marco de competencias centrales que
describe las habilidades y comportamientos requeridos para cada rol, alineandolos con
los valores, metas y estrategias de la organizacion para impulsar un alto rendimiento. Su

aplicacién practica abarca desde los procesos de seleccion y capacitacion hasta la
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evaluacion del desempeio y la planificacion de carrera, logrando asi un alineamiento mas

preciso entre las necesidades organizativas y las capacidades individuales.

2.2.3. Evaluacion del desempeiio por competencias

La evaluacion del desempeio por competencias constituye una integracion
entre el analisis conductual y el analisis de resultados, evaluando no solo el cumplimiento
de metas, sino también el "coOmo" se alcanzan esas metas.

Este enfoque permite una comprension mas profunda del valor que un
empleado aporta a la organizacion, al considerar las conductas observables que subyacen
al desempeio exitoso. A diferencia de las evaluaciones de desempefio tradicionales que
se centran en el rendimiento general o los resultados, las evaluaciones basadas en
competencias evaluan el grado en que los empleados demuestran las competencias
criticas para el éxito en su rol.

A su vez, ofrecen varios beneficios clave: proporcionan evaluaciones mas
enfocadas y objetivas al definir competencias claras y medibles, lo que reduce el sesgo y
la subjetividad; mejoran la alineacion estratégica al vincular directamente el desempefio
de los empleados con los objetivos organizacionales; fomentan el crecimiento de los
empleados al identificar brechas de habilidades y permitir el desarrollo de planes de
desarrollo personalizados; y agilizan el analisis de brechas de habilidades al proporcionar
datos actualizados sobre las habilidades de los empleados.

. El proceso para realizar una evaluacion de competencias tipicamente incluye
siete pasos: definir las competencias especificas del rol, determinar el método de
evaluacion, utilizar las herramientas o software adecuados, comunicarse con los
empleados, implementar la evaluacion, analizar los resultados y desarrollar planes de
accion. De acuerdo con estudios realizados por Espinilla et al. (2013), esta modalidad de
evaluacion mejora la percepcion de justicia organizacional y refuerza el compromiso
laboral, siempre que se apliquen criterios claros, se retroalimente con respeto y se integre
con otros sistemas de gestion humana. Su implementacion en pequeflas y medianas
empresas requiere una adecuada capacitacion de evaluadores y un proceso participativo
para la construccion de diccionarios de competencias adaptados a la cultura

organizacional.
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2.2.4. Competencias clave en el sector autopartista

El sector autopartista, caracterizado por una alta especializacion técnica, un
entorno competitivo y un proceso logistico exigente, requiere un conjunto especifico de
competencias tanto técnicas como conductuales (S&P Global, 2023). Entre las
competencias técnicas mas valoradas se encuentran el dominio de sistemas de gestion de
inventarios, conocimientos sobre componentes automotrices, capacidad para interpretar
catalogos técnicos y uso de tecnologias digitales aplicadas a la gestion comercial. Entre
las competencias blandas mas relevantes incluyen la orientacion al cliente, habilidades de
negociacion, capacidad para trabajar en equipo y resolucion de conflictos.

En el contexto de empresas comercializadoras de autopartes, especialmente
pymes, la necesidad de combinar eficiencia operativa con atencién personalizada al

cliente se ha vuelto una prioridad estratégica.

2.2.5. Evaluacion 360 grados

La evaluacion 360 grados es un método de retroalimentacién multifuente que
busca mejorar la validez y fiabilidad de la evaluacién del desempefio al involucrar
distintas perspectivas: la del propio evaluado, sus supervisores, compafieros,

subordinados e incluso clientes internos o externos (Fleenor & Prince, 1997).

llustracion 4: Perspectivas de la Evaluacion 360 grados

Nota. Adaptado de PsycoSource. ;Qué es la Evaluacion de 360 grados?
https://psycosource.com/evaluacion-de-360-grados/

Esta técnica se ha consolidado en las Gltimas décadas como una herramienta
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de gestion valiosa, especialmente en contextos donde la colaboracién, la comunicacion y
el liderazgo son competencias clave. Su principal fortaleza radica en la posibilidad de
obtener una vision completa del comportamiento del evaluado en diversos contextos, lo
cual permite una retroalimentacion mas rica y constructiva, reduciendo el sesgo de un
solo supervisor y fomentando una mayor conciencia de como las acciones individuales
impactan a los grupos de interés (Smither et al., 2005).

La retroalimentacion 360 grados tipicamente incluye categorias como
habilidades de comunicacion, habilidades interpersonales/blandas, colaboracion y trabajo
en equipo, capacidades de liderazgo y gestion, habilidades de innovacidn y creatividad, y
la vivencia de los objetivos comerciales y la cultura deseada. No obstante, su éxito
depende de varios factores: el anonimato y la confidencialidad de los evaluadores, la
claridad de los instrumentos utilizados, la preparacion de los participantes para dar y
recibir feedback, y la existencia de un entorno organizacional que promueva la mejora
continua.

Entre los desafios de la evaluacion 360 grados se encuentran el tiempo y el
costo, la idoneidad para empresas mas pequefias que pueden carecer de suficientes fuentes
objetivas, la falta de alineacion con la estrategia organizacional, la posibilidad de sesgos,
la renuencia de los empleados a proporcionar retroalimentacion negativa honesta, y el
retraso en el proceso de retroalimentacion. Si no se gestiona adecuadamente, puede
generar estrés, erosionar la confianza y dafar la reputacién. Por ello, muchas
organizaciones complementan esta herramienta con sesiones de coaching, estableciendo
planes de desarrollo individuales y procesos de seguimiento. Las mejores practicas
incluyen articular un proposito y una estrategia claros, organizar el proceso, generar
confianza, obtener apoyo de la alta direccion y vincular la retroalimentacion directamente

con el desarrollo (CCL, n.d.).

2.2.6. Relacion entre Modelo de evaluacion por competencias y desempeiio
organizacional

La vinculacion entre la evaluacion por competencias y el desempefio
organizacional es directa y comprobable. Un sistema de evaluacion bien disefiado permite
detectar las fortalezas y debilidades de los empleados, alineando sus capacidades con las
metas de la organizacion. Esto se traduce en una mejora sostenida en indicadores clave

como la productividad, la rotaciéon de personal, la satisfaccion del cliente y el clima
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laboral. La evidencia empirica sugiere una correlacion positiva entre la implementacion
de la competencia organizacional y la mejora del desempeno (IARJ, 2023).

Segun el andlisis de Smither, London y Reilly (2005), las organizaciones que
implementan procesos de evaluacion 360 grados con enfoque en las competencias tienden
a mostrar un incremento en la cohesion de equipos, una mejor comunicacion interna y
mayor eficacia en la toma de decisiones (Smither et al., 2005). Asimismo, los datos
permiten disefar rutas de formacion personalizadas y gestionar el talento de forma
estratégica, fomentando asi una cultura de aprendizaje continuo.

Para las empresas del sector autopartista que enfrentan desafios logisticos,
técnicos y comerciales simultdneos, esto se vuelve esencial para garantizar la

sostenibilidad operativa y la adaptabilidad frente a los cambios tecnologicos.

2.2.7. Implicancias éticas y culturales en la evaluacion

Todo proceso de evaluacion del desempefio, especialmente aquellos que
implican multiples fuentes como la evaluacion 360 grados, debe tener en cuenta una serie
de consideraciones éticas y culturales. El respeto a la privacidad del evaluado, la
confidencialidad de los datos recolectados y la transparencia en el uso de los resultados
son aspectos clave para garantizar la legitimidad y aceptacion del sistema, ademas de
fomentar la apertura a la retroalimentacion (Engagedly, 2023).

En entornos donde la jerarquia y el respeto a la autoridad son marcados, como
en muchas organizaciones latinoamericanas, la implementacion de evaluaciones
horizontales puede generar resistencia si no se acompaiia de procesos de sensibilizacion
y capacitacion adecuados. Ademas, es necesario asegurar que la retroalimentacion se base
en comportamientos observables y no en percepciones subjetivas o juicios personales
(Hesj, 2023). También es fundamental que los resultados no se utilicen como herramienta
punitiva, sino como punto de partida para el desarrollo profesional, de lo contrario, se
corre el riesgo de erosionar la confianza organizacional y generar un ambiente de trabajo
hostil. Por ello, las buenas practicas indican que cualquier sistema de evaluacion debe ser

culturalmente adaptado, juridicamente valido y éticamente transparente.
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CAPITULO 3: DESCRIPCION DE LA EMPRESA
3.1. Accesorios Zona Centro

Accesorios Zona Centro es una pyme familiar con mas de 65 afos en el
mercado, dedicada a la comercializacion al por mayor y menor de autopartes en Misiones
y Corrientes; transita hoy la convivencia de la segunda y tercera generacion.

Actualmente, se posiciona como una de las empresas lideres del mercado de
compraventa de autopartes y baterias de la provincia.

En los ultimos afnos, Accesorios Zona Centro ha observado un crecimiento en
su facturacion y operaciones. Sin embargo, este crecimiento no se ha acompafiado de un
proceso integral de profesionalizacion. Después del fallecimiento del fundador, la
responsabilidad empresarial ha recaido en su hijo mayor, quien actualmente ostenta la
maxima autoridad dentro de la Empresa. También se han integrado al proyecto su esposa

e hijos, quienes trabajan actualmente en la organizacion.

3.2. Unidades estratégicas de negocio (UEN)

En sus unidades de negocio destacan:

UEN N°1: Cliente de Mostrador (normalmente presencial): Aquellos que
compran normalmente en forma presencial, en la casa central. Suelen ser particulares,
aunque también se atienden empresas, entidades publicas o revendedores. Su atencion se
realiza por los requerimientos del cliente, al vendedor de mostrador, el cual confecciona
el pedido, lo prepara; el cliente paga y se retira.

UEN N°2: Cliente Mayorista y/o Revendedores (normalmente NO
presencial): Generalmente son clientes revendedores y/o mayoristas, que son atendidos
por viajantes y/o con soporte del call center. Suelen trabajar con cuenta corriente, en

volimenes de venta mayores, con margenes inferiores.

3.3. Organizacion interna

En el organigrama propuesto por la empresa, se diferencian 3 grandes areas,
la de Administracion, Almacén y Ventas; esta tltima a su vez, se divide en venta minorista

y mayorista.
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Hustracion 5: Organigrama propuesto por la empresa

Nuevo Organigrama Propuesto

’

___________

[ Vendedor J [ Viajante ]

o = - (o)
Adnunistracsan /

Call Center

= =

Mayonsta
C] Mandos Medios

D Responsables de Equipo |

D Ejecucion H
:

Nota. Elaboracion propia de la empresa analizada

La Direccion de la empresa es 6rgano maximo de poder, control y decision
estratégica y estd compuesto por los cuatro propietarios.

El 4rea de Administracion, compuesta por un Gerente de Administracion, un
responsable de pagos y un responsable de cobranzas, se encarga de todas las tareas
relacionadas con los aspectos financieros de la empresa, como son los pagos a
proveedores, cobranzas de clientes, liquidaciones, conciliaciones bancarias, entre otras.

El area de A/macén esta compuesta por un Gerente de Almacén, encargado de
carga, de ubicacion de la mercaderia, de compras y de stock. Todos ellos realizan tareas
que incluyen desde la recepciéon de la mercaderia, control, etiquetado, orden, y
almacenamiento de la misma.

El 4rea de Ventas esta dividida en venta minorista y venta mayorista. Dentro
del area minorista se encuentra el responsable de mostrador, los vendedores, cajero y el
encargado de preparacion de pedidos. Por otro lado, el area de venta mayorista incluye a
los vendedores viajantes, encargados de facturacion, encargados de soporte telefonico
(call center) y encargado de preparacion de pedidos mayoristas.

El staff de Recursos Humanos es una consultora externa a la organizacion.
Reportan a la direccion porque su trabajo impacta directamente en los resultados

estratégicos de la empresa.
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El staff de Marketing es una empresa proveedora de servicios de marketing,
también externa a la organizacion. Trabajan bajo un modelo de soporte transversal,

asesorando a todas las areas que lo necesiten
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CAPITULO 4: INFORME TECNICO PROFESIONAL

El andlisis de los datos se realizd considerando, en primer lugar, las tres
grandes areas del organigrama definido por la empresa. Posteriormente, se tomaron en

cuenta los puestos, roles y niveles jerarquicos para un estudio mas detallado.

4.1. Ficha técnica
4.1.1. Empleados Accesorios Zona Centro

Tabla 1: Ficha técnica de empleados de Accesorios Zona Centro

Tipo de estudio: Investigacion no experimental, descriptiva, con un enfoque

metodoldgico mixto que combiné datos cuantitativos y cualitativos.

Instrumento de recoleccion de datos: Encuestas en formato fisico, con preguntas

abiertas y cerradas.

Tipo de preguntas: Las preguntas cerradas utilizaron una escala de 1 a 4 sin puntos
intermedios para obtener una valoracion definida. Las preguntas abiertas permitieron

comentarios libres para aportar informacion cualitativa.

Poblacion: La totalidad de los empleados de la empresa Accesorios Zona Centro.

Unidad censal: Se entregaron las encuestas en sobres cerrados en el domicilio de la

empresa, dentro del horario laboral.

Elemento censal: El empleado individual de Accesorios Zona Centro.

Tamaino de la muestra: 23 casos.

Fecha de realizacion: Se llevo a cabo durante el mes de enero y febrero de 2025.

Ejecucion del trabajo de campo: Los cuestionarios se imprimieron en formato fisico
y se distribuyeron en sobres cerrados para garantizar la confidencialidad y el

anonimato.

4.1.2. Clientes

Tabla 2: Ficha técnica de clientes

Tipo de estudio: Investigacion no experimental, descriptiva, con un enfoque

metodologico mixto.

Instrumento de recoleccion de datos: Encuestas online a través de Google Forms.

Tipo de preguntas: Preguntas abiertas y cerradas para obtener una evaluacion objetiva

e integral.
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Poblacién: Clientes minoristas y mayoristas de Accesorios Zona Centro.

Elemento de muestreo: Para el cliente minorista fue el consumidor final, y en el caso

de los clientes mayoristas, el responsable o jefe de compras de la empresa.

Unidad de muestreo: Los clientes minoristas accedian al formulario de Google a
través de un codigo QR que se encontraba en el mostrador del local comercial. Para los
clientes mayoristas se envidé un correo electronico con un link que redireccionaba al

formulario.

Tamaio de la muestra: 94 casos.

Marco muestral: Se utilizé un listado de clientes mayorista que posee la empresa.

Fecha de realizacion: Se llevo a cabo durante el mes de enero y febrero de 2025

Ejecucion del trabajo de campo: Las encuestas de Google Forms fueron enviadas a
clientes mayoristas por correo electrénico, mientras que para los clientes minoristas se
colocaron codigos QR en el mostrador del local comercial que los redirigian al

formulario.

4.1.3. Proveedores

Tabla 3: Ficha técnica de proveedores de Accesorios Zona Centro

Tipo de estudio: Investigacion no experimental, descriptiva, con un enfoque

metodologico mixto.

Instrumento de recoleccion de datos: Encuestas online a través de Google Forms.

Tipo de preguntas: Preguntas abiertas y cerradas.

Poblacion: Proveedores de Accesorios Zona Centro.

Elemento muestral: El responsable de ventas de la empresa proveedora.

Unidad de muestreo: Se envi6 un correo electronico a la empresa proveedora con el

link de acceso que redireccionaba al formulario.

Tamano de la muestra: 23 casos.

Marco muestral: Se utilizo un listado de proveedores que posee la empresa.

Fecha de realizacion: Se llevo a cabo durante el mes de enero y febrero de 2025

Ejecucion del trabajo de campo: Las encuestas de Google Forms fueron enviadas a
los proveedores a través del correo electronico de la empresa, con un link a través del

cual accedian al cuestionario.
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4.2. Diagnostico inicial
El andlisis de los datos se realiz6 considerando, en primer lugar, las tres
grandes areas del organigrama definido por la empresa. Posteriormente, se tuvieron en

cuenta los puestos, roles y niveles jerarquicos para un estudio mas detallado.
4.2.1. Area de administracién

4.2.1.1. Evaluacion del modelo general

El area de Administracion reflejo un desempefio solido, con oportunidades de
mejora en aspectos puntuales:

En el modelo general, ¢l promedio global de competencias del area (3.29
sobre 4) indicé un rendimiento satisfactorio, aunque con margen para fortalecer ciertas
habilidades. La competencia mejor valorada es la Responsabilidad (3.54), seguida de
cerca por el Trabajo en Equipo (3.49), lo que sugiri6 un equipo confiable y colaborativo,
alineado con los valores organizacionales. Sin embargo, la Resolucion de Problemas
(3.05) y la Comunicacion Efectiva (3.10) aparecieron como los puntos mas débiles.

Hlustracion 6: Comparacion de puntuaciones entre competencias del Modelo General
del Area de Administracion

Puntuacion entre competencias del Modelo
General del Area de Administracion

Mhry Deficiente Bueno Excelante
deficiente

1 2 3 a

Comunicacion
efectiva

) Area de Administracion
Trabajo en

eqUIpo

Besponzabdlidad

Resclucion de
problemas

Promedio

Nota. El grafico muestra la comparativa de las puntuaciones entre las competencias
analizadas en el modelo general en el area de Administracion.
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La valoracion en Resolucion de Problemas —la mas baja del bloque— sefialé
que, si bien el equipo cumple con sus funciones rutinarias, podria enfrentar desafios al
abordar situaciones complejas o imprevistos. Esto podria relacionarse con la necesidad
de mayor capacitaciéon en metodologias agiles o pensamiento critico. Por otro lado, la
Comunicacion Efectiva (3.10) sugirié que existen brechas en la claridad, asertividad o
frecuencia de la comunicacion interna y/o externa. Seria recomendable indagar si estas
percepciones provienen de otros departamentos (ej. retrasos en respuestas) o de dinamicas
internas del equipo.

En cuanto al modelo especifico de competencias del area de Administracion,
el promedio (3.38) super6 en +0.09 puntos al modelo general, lo que indica que las
competencias técnicas y funcionales del area estdin mejor desarrolladas que las
transversales. Esta diferencia positiva refuerza la idea de que el equipo administrativo
domina los aspectos procedimentales de sus roles, pero podria beneficiarse de fortalecer
las competencias generales para optimizar su interacciéon con otros departamentos y su

capacidad de innovacion.

Ilustracion 7: Comparacion entre Modelo General y Especifico del Area de Administracion

Comparacion enire puntuaciones del Modelo
General v Especifico del area de Administracion

M[‘:'Y Deficiente Bueno Excelents
deficiente
1 2 3 4
Promedio Modelo rJ =E
Especifico
Area de Administracion
Promedio Modelo LS.
General

Nota. El grafico muestra la comparativa de las puntuaciones entre las el Modelo Especifico y el
Modelo General del Area de Administracion.

En conclusion, el analisis comparativo de los promedios de ambos modelos
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analizados evidencio un equipo con bases sélidas en competencias como la confiabilidad
y colaboracidn, pero con margen para elevar su impacto organizacional mediante un
trabajo focalizado en comunicacion asertiva y pensamiento resolutivo. La cercania de
algunas competencias al promedio general (como Comunicacion Efectiva) sugirid que
mejoras puntuales en estas areas podrian generar un avance positivo en su desempefio

global.

4.2.1.2. Comparacion entre promedios de autoevaluacion y Evaluacion externa

Al examinar de manera conjunta los resultados de los entrevistados en el area
de Administracién, emergieron patrones claros que permitieron extraer conclusiones
relevantes para el equipo de administraciéon en su conjunto. Las diferencias entre
autoevaluaciones y evaluaciones externas presentaron una notable variabilidad, con
brechas que oscilan entre -0.41 y +0.71, lo que indica distintos niveles de autopercepcion

frente a la percepcion colectiva.

llustracion 8: Comparacion entre promedios de Autoevaluacion y Evaluacion externa del
drea de Administracion

Comparacion entre puntuaciones de Autoevaluacion y
Evaluacion externa del area de Administracion

Muy Deficiente Busno Excelente
deficiente
1 2 3 4
Promedio 3,40
Autoevaluaciones |'

Area de Administracion

Promedio
Evaluaciones ]
externas

[
[
[

Nota. El grafico muestra la comparacion entre los promedios globales de autoevaluacion y
Evaluacion Externa en el area de Administracion.
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El promedio de autoevaluacion (3.40) superd ligeramente al promedio de
evaluacion externa (3.32), mostrando una tendencia general a auto calificaciones
ligeramente mas generosas. Sin embargo, esta cifra global esconde realidades opuestas:
mientras algunos miembros se subestiman significativamente (hasta -0.41 bajo la
evaluacion externa), otros muestran una autopercepcion considerablemente mas alta que
la percepcion de sus pares (hasta +0.71). Esta polarizacion sugiere que el equipo presenta
desafios importantes en cuanto a la alineacion de expectativas y la cultura de feedback.

Las evaluaciones externas convergieron en un rango mas estrecho (3.24 a
3.48) que las autoevaluaciones (3.08 a 3.95), lo que indica que existe mayor consenso
entre pares y subordinados sobre el desempefio de cada individuo que en la
autopercepcion de los mismos. Este fendémeno podria reflejar que los estdndares de

evaluacion son mas homogéneos cuando se aplican a otros que cuando se autoevaluan.

4.2.1.3. Anadlisis de respuestas cualitativas

Las respuestas cualitativas proporcionadas por los evaluadores revelaron
areas clave donde el equipo de administracion podria fortalecer su desempefio. Aunque
las competencias cuantitativas mostraron resultados relativamente sélidos en aspectos
como Responsabilidad y Trabajo en equipo, los comentarios libres destacaron
oportunidades de crecimiento que complementaron y, en algunos casos, profundizaron

los hallazgos numéricos.

Hlustracion 9: Respuestas cualitativas del drea de Administracion

Nota. El grafico muestra las palabras y/o frases mas frecuentadas en las respuestas de los
encuestados del area de Administracion. Generado online desde Wooclap
(https://www.wooclap.com/es/generador-de-nube-de-palabras/)
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Comunicacion (Mencionada con mayor frecuencia)

Este hallazgo coincidid con los resultados cuantitativos, donde la
Comunicaciéon Efectiva obtuvo una calificaciéon por debajo del promedio (3.10). Los
comentarios sugirieron que, aunque el equipo es funcional, existen desafios en claridad,
asertividad o fluidez en la transmision de informacion. Esto podria manifestarse en
instrucciones ambiguas, falta de retroalimentacion oportuna o dificultades para adaptar el
mensaje a diferentes audiencias (ej. pares vs. superiores).

Carisma y Habilidades Personales

Las menciones a "Mejorar carisma" y "Mejorar habilidades personales”
apuntaron a un area de desarrollo en inteligencia emocional y gestion de relaciones
interpersonales. Esto no necesariamente contradice el buen puntaje en Trabajo en equipo
(3.49), pero si sugeriria que la colaboracion podria ser més efectiva si se complementa
con una mayor capacidad para inspirar, motivar o generar empatia. Podria reflejar, por
ejemplo, interacciones demasiado transaccionales (centradas solo en tareas) en lugar de
construir confianza entre pares.

Organizacion de Documentos

La reiteracion de "Mejorar el orden de papeles y documentos" es una critica
concreta a procesos internos, y es muy relevante en el drea que se analiza. Aunque las
competencias especificas tuvieron un buen promedio (3.38), este comentario indica que
ciertas rutinas operativas podrian optimizarse, posiblemente afectando eficiencia o
accesibilidad de informacion para otros departamentos.

Trabajo en Equipo (Mencion aislada)

Curiosamente, esta competencia tuvo alta puntuacion cuantitativa (3.49), pero
su aparicion en las respuestas cualitativas sugiere que, pese a la buena disposicion
colaborativa, podrian existir fricciones especificas no capturadas por las escalas
numéricas, como distribucion inequitativa de cargas o dificultades en coordinacion
horizontal.

Se recomienda priorizar capacitaciones practicas en comunicacion asertiva
que incluyan técnicas para mensajes claros y escucha activa. Para desarrollar carisma y
habilidades personales, seria valioso implementar talleres de inteligencia emocional
enfocados en autoconocimiento y gestion de relaciones.

En el ambito operativo, se sugiere realizar un diagndstico de los procesos de
organizacion documental para identificar oportunidades de mejora, posiblemente

mediante herramientas digitales o redisefio de flujos de trabajo
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4.2.1.4. Conclusiones del darea de Administracion

El 4rea de Administracion demostré un desempefio consistentemente solido
en sus funciones basicas, con competencias técnicas bien establecidas y un claro
compromiso con la responsabilidad y el trabajo en equipo. Sin embargo, el analisis
integral de las evaluaciones cuantitativas y cualitativas reveld oportunidades estratégicas
de mejora que podrian transformar su operacion de satisfactoria a excelente.

El equipo mostré fortalezas notables en el cumplimiento de sus obligaciones
basicas, como lo evidencia el alto puntaje en responsabilidad y trabajo en equipo. Estas
competencias forman la columna vertebral de un departamento administrativo confiable
y cohesionado. El dominio de las habilidades especificas de cada puesto supera al de las
competencias transversales, indicando que los procesos técnicos y procedimentales estdn
bien consolidados.

Sin embargo, emergen tres areas criticas que requieren atencion prioritaria.
La comunicacion efectiva aparecidé consistentemente como un punto débil, tanto en
evaluaciones internas como en comentarios cualitativos. Esta brecha se manifiesta en
dificultades para transmitir informacion con claridad, adaptar mensajes a diferentes
audiencias y mantener una comunicacion bidireccional efectiva. La resolucion de
problemas representa otra oportunidad importante, sugiriendo que el equipo podria
beneficiarse de herramientas adicionales para manejar situaciones complejas o
imprevistos.

Las discrepancias en las autoevaluaciones, con variaciones significativas
entre la percepcion propiay la del entorno, indicaron una cultura de feedback que necesita
fortalecerse. Esta falta de alineacion en las percepciones podria estar afectando al equipo
y su capacidad para autogestionar su desarrollo profesional.

La implementacion coordinada de estas mejoras posibilitaria que el area de
Administracion no solo conserve sus actuales niveles de eficiencia, sino que d¢ el salto
cualitativo para convertirse en un aliado estratégico clave para la organizacion. Este
desarrollo implicaria adquirir la capacidad de prever retos, establecer canales de
comunicacion mas efectivos y generar valor anadido que trascienda las meras tareas
operativas. Los resultados de la evaluacion demuestran claramente la existencia de un
potencial sin explotar que, mediante las estrategias propuestas, puede materializarse en

un desempefio sobresaliente y un aporte estratégico significativo para la empresa.
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4.2.2. Area de almacén

4.2.2.1. Evaluacion del modelo general

El area de Almacén, presentd un desempefio general equilibrado, con un
promedio global de 3.23 sobre 4, ligeramente por debajo del resultado obtenido en
Administracion. Los datos reflejaron un equipo con competencias consistentes, aunque
sin destacar en ningin aspecto particular, lo que sugiere oportunidades para fortalecer

ciertas habilidades clave que podrian elevar su impacto operativo.

1lustracion 10: Comparacion de puntuaciones entre competencias del Modelo
General del Area de Almacén

Puntuacion entre competencias del Modelo
General del Area de Almacén
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deficients

1 2 3 4

Comunicacion
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—
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Trabajo en
equipo
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Eesolucion de
problemas

Promedio

Nota. El grafico muestra la comparativa de las puntuaciones entre las competencias
analizadas en el Modelo General en el area de Almacén.

La evaluacion mostrd que el Trabajo en Equipo es la competencia mejor
valorada, seguida de cerca por Responsabilidad, indicando un grupo cohesionado y
comprometido con sus funciones. Sin embargo, los puntajes en Comunicacion Efectiva y
Resolucion de Problemas —aunque cercanos al promedio— revelaron areas de mejora.

La comunicacion, en particular, repite como un desafio observado también en
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Administracion, lo que podria sefialar un patron organizacional. En el contexto de
Almacén, esto podria traducirse en instrucciones poco claras para el manejo de
inventarios, demoras en reportar incidencias o dificultades para coordinar con otras areas
(como Compras o Logistica). Por otro lado, la Resolucion de Problemas, aunque no
critica, sugirié que el equipo podria beneficiarse de herramientas para abordar imprevistos
con mayor agilidad (ej. gestion de stock urgente, ajustes de errores en despachos).

El area de Almacén posee diferencias significativas entre sus competencias
generales y técnicas.

Tlustracién 11: Comparacion entre Modelo General y Especifico del Area de Almacén

Comparacion entre puntuaciones del Modelo
General ¥ Especifico del area de Almacén
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Nota. El grafico muestra la comparacion entre las puntuaciones globales del Modelo General
y el Especifico en el drea de Almacén.

Con un promedio de 3.23 en habilidades transversales frente a 3.15 en
competencias especificas, se evidencidé que el equipo funciona mejor en aspectos
colaborativos y de responsabilidad que en las tareas técnicas propias del rol de cada

integrante del area. Esta disparidad sefiala la necesidad de fortalecer procesos operativos
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criticos para mejorar su eficiencia global.

Dentro de las competencias especificas, aspectos como la precision en la
carga de informacion y el control de inventarios aparecieron como los principales
desafios. Estas competencias requieren especial atencion, ya que impactan directamente
en la confiabilidad de los datos y la gestion eficiente del stock. Por otro lado, habilidades
como la organizacion y planificacion mostraron un desempeio mas solido, lo que
indicaria que el equipo tiene capacidad para manejar procesos rutinarios, pero
enfrentando dificultades en situaciones que exigen mayor precision o adaptabilidad.

Cunado relacionamos las competencias generales y especificas se revelaron
patrones interesantes. Por ejemplo, la comunicacion efectiva, que obtuvo 3.18, podria
estar afectando la precision en los registros, ya que una comunicacion poco clara puede
llevar a errores en la documentacion. De igual forma, la resolucion de problemas, con una
valoracion de 3.20, podria limitar la capacidad del equipo para responder eficazmente a
incidencias en el manejo de mercancias o devoluciones.

Para abordar estas brechas, se recomienda implementar un programa de
mejora continua que incluya capacitaciones técnicas en sistemas de gestion de inventarios
y procesos de control de calidad. Ademas, seria beneficioso establecer protocolos mas
estrictos para la carga de informacion y realizar auditorias periddicas que permitan
identificar y corregir errores recurrentes.

Estas acciones, combinadas con el fortalecimiento de habilidades blandas
como la comunicacién y el trabajo en equipo, podrian elevar significativamente el

desempetio del area.

4.2.2.2. Analisis de las Diferencias entre Autoevaluacion y Evaluacion Externa en el
Area de Almacén

Los resultados de la evaluacion 360° para el area de Almacén revelaron una
discrepancia significativa entre la percepcion que los colaboradores tienen de su propio
desempetio y la evaluacion que reciben de sus pares y subordinados. El promedio de
autoevaluacion se situa en 3.26, mientras que la evaluacion externa alcanzé 3.12.

Esta brecha, aunque no extremadamente amplia, indicaria que los miembros
del equipo de Almacén tienden a autocalificarse de manera ligeramente més generosa en

comparacion con coémo son percibidos por sus colegas.
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Este fendmeno podria deberse a varios factores. Por un lado, podria reflejar
un exceso de confianza en sus propias capacidades o una falta de conciencia plena sobre
areas de mejora especificas. Por otro lado, también podria sugerir que existen aspectos de

su desempefio que, aunque son evidentes para sus companeros, no son completamente

reconocidos por ellos mismos.

llustracion 12: Comparacion entre promedios de Autoevaluacion y Evaluacion externa del

area de Almaceén

Comparacion entre puntuaciones de Autoevaluacion v
Evaluacion externa del area de Almacén
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externas b

Nota. El grafico muestra la comparacion entre los promedios globales de autoevaluacion y
Evaluacion Externa en el area de Almacén.

El hecho de que la evaluacion externa sea inferior a la autoevaluacion, pero
aun asi se mantenga por encima de 3, sugiere que, en términos generales, el equipo es
percibido como competente y cumplidor, aunque con margen para mejorar en ciertos
aspectos. Esta percepcion externa coincide parcialmente con los hallazgos previos que
identificaron oportunidades de crecimiento en competencias especificas como la

precision en la carga de informacion y el control de inventarios.

Es importante destacar que esta diferencia entre autoevaluacion y evaluacion

externa no es necesariamente negativa, pero si sefiala la necesidad de trabajar en una
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cultura de feedback mas transparente y constructiva, al igual que ocurre con el area de
Administracion. Implementar sesiones periddicas de retroalimentacion podria ayudar a
alinear estas percepciones, permitiendo que los colaboradores del area de Almacén tengan
una vision mas objetiva de su desempefio y de las expectativas que tienen sus companeros

sobre su trabajo.

4.2.2.3. Analisis de respuestas cualitativas

Los comentarios cualitativos recabados sobre el drea de Almacén revelaron
cuatro areas clave de mejora que complementan y profundizan los hallazgos cuantitativos
previos. Las respuestas apuntaron consistentemente a aspectos tanto operativos como
relacionales que, de ser abordados, podrian elevar significativamente la eficiencia y el

clima laboral del departamento.

llustracion 13: Respuestas cualitativas del area de Almacén
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Nota. El grafico muestra las palabras y/o frases mas frecuentadas en las respuestas de los encuestados del
area de Almacén. Generado online desde Wooclap (https://www.wooclap.com/es/generador-de-nube-de-
palabras/)

El llamado a mejorar el orden interno emergid como una necesidad
prioritaria, lo que refuerza los resultados cuantitativos que identificaban desafios en la
gestion de inventarios y precision en registros. Esta observacion sugiridé que los
problemas de organizaciéon no se limitan solo a sistemas o procesos, sino que se
manifiestan visiblemente en el espacio fisico de trabajo, lo que podria estar afectando la

productividad y la capacidad para localizar mercancias rapidamente.
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La solicitud de mejorar la actitud aparecié como un hallazgo cualitativo
relevante que no habia sido completamente capturado en las evaluaciones numéricas. Este
comentario probablemente refleja percepciones sobre disposicion al cambio, proactividad
0 manejo de situaciones estresantes, aspectos que impactan directamente en el ambiente
de trabajo y la colaboracion efectiva.

El requerimiento de mejorar la capacidad de resolucion de problemas
confirm¢ lo detectado en la evaluacidn cuantitativa, pero afiade matices importantes. Los
evaluadores parecen sefialar que el equipo podria desarrollar mayor iniciativa y
creatividad al enfrentar incidencias operativas, en lugar de depender siempre de
protocolos establecidos o de intervencion de supervisores.

Finalmente, la observacion sobre mejorar la comunicacion con otras dreas
amplia el entendimiento de los desafios en comunicacion efectiva. Mientras la evaluacion
cuantitativa media la comunicacién en términos generales, los comentarios cualitativos
especifican que las dificultades se acentuan en la interaccion con otros departamentos, lo
que podria estar generando cuellos de botella en procesos interdepartamentales.

Estas respuestas cualitativas muostraron que problemas de orden fisico y
documental (técnicos) coexisten con dificultades actitudinales y comunicacionales
(relacionales). La recurrencia de comentarios sobre actitud y comunicacion interareas
sugiere que, mas alla de las competencias individuales, podrian existir dindmicas grupales

o culturales que requieren atencion.

4.2.2.4. Conclusiones del darea de almacén

El andlisis integral del area de Almacén revel6 un equipo con oportunidades
significativas de mejora que, a su vez, impactarian positivamente en su eficiencia
operativa y su contribucion estratégica a la organizacion. Con un promedio general de
3.23 en competencias transversales, el departamento demuestra fortalezas notables en
trabajo en equipo y responsabilidad, lo que configura una base solida de colaboracion y
compromiso entre sus miembros.

Sin embargo, la evaluacion detallada expuso desafios criticos que requieren
atencion inmediata. La brecha entre competencias generales y especificas sefiald que,
mientras el equipo funciona adecuadamente en aspectos relacionales, enfrenta
dificultades en tareas técnicas clave como la precision en carga de informacién y el
control de inventarios. Esta disparidad se ve reforzada por los comentarios cualitativos

que destacan problemas de orden fisico y documental, confirmando que los desafios
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operativos van mas alla de lo meramente procedimental.

La comunicacion efectiva emergié como un area critica, particularmente en
la interaccion con otros departamentos. Esta limitaciéon comunicacional, sumada a los
puntajes moderados en resolucion de problemas, sugiere que las incidencias operativas
podrian estar siendo manejadas con menos eficacia de la deseable. Los comentarios sobre
necesidad de mejorar la actitud anaden una capa adicional de complejidad, indicando
posibles desafios en clima laboral y disposicion al cambio.

La discrepancia entre la autoevaluacion y la evaluacion externa, aunque
moderada, refuerza la necesidad de implementar una cultura de feedback mas robusta que
permita alinear percepciones y desarrollar mayor conciencia del desempefio real. Esta
brecha perceptual podria estar enmascarando oportunidades de desarrollo individual y
colectivo.

Para transformar estos hallazgos en mejoras concretas, se recomienda un plan
de accién que combine intervenciones técnicas y de relaciones entre personas. En el
ambito operativo, priorizar la implementacion de sistemas de gestion de inventarios mas
robustos, protocolos estrictos de registro y auditorias periodicas. Paralelamente, se
sugiere invertir en desarrollo de habilidades blandas mediante capacitaciones en
comunicacion asertiva, inteligencia emocional y técnicas de resolucion creativa de
problemas.

Dada la caracteristica de la empresa analizada, el 4rea de Almacén se
encuentra en una posicion estratégica para evolucionar de un centro meramente operativo
a un departamento que agregue valor sustantivo a la cadena logistica. Para lograrlo,
debera abordar simultdneamente sus desafios técnicos (precision, organizacion) y
relacionales (comunicacion, actitud), capitalizando sus fortalezas colaborativas como

base para esta transformacion.

4.2.3. Area de ventas

El area de Ventas presentd un perfil de desempefio particular que requiere
atencion estratégica, con un promedio general de 3.01 sobre 4, posiciondndose como el
mas bajo entre las areas evaluadas. Este resultado global revel6 desafios importantes en
competencias fundamentales para un equipo comercial, especialmente preocupantes en
un departamento donde las habilidades interpersonales son criticas para el éxito

organizacional
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4.2.3.1. Evaluacion del Modelo General

La competencia mejor evaluada fue la Responsabilidad, lo que indica que,
pese a las dificultades, el equipo cumpliria con sus compromisos basicos. Sin embargo,
los puntajes sobre la Comunicacion Efectiva y el Trabajo en Equipo cayeron por debajo
de 3, sefialando areas criticas que podrian estar limitando severamente su efectividad.

llustracion 14: Comparacion de puntuaciones entre competencias del Modelo
General del Area de Ventas

Puntuacion entre competencias del Modelo
General del Area de Ventas
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Nota. El grafico muestra la comparativa de las puntuaciones entre las competencias
analizadas en el Modelo General en el area de Ventas.

La baja puntuacion en Comunicacion Efectiva es especialmente alarmante
para un area comercial, donde habilidades como la escucha activa, la claridad en
propuestas y la capacidad de persuasion son esenciales. Este resultado sugeriria posibles
fallas en: la transmision de informacion clave a clientes, la coordinacion interna para
cerrar ventas complejas o la capacidad de articular valor en la propuesta de productos.

El Trabajo en Equipo reflejo otra debilidad significativa, indicando posibles
problemas de colaboracion interna, como falta de sinergia entre miembros, competencia
interna desleal o dificultades para alinear estrategias comerciales. Esta situacion podria

estar generando duplicacion de esfuerzos, clientes desatendidos o pérdida de

36



Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

oportunidades cruzadas.

La Resolucion de Problemas, aunque ligeramente superior al promedio, sigue
siendo un punto de mejora, particularmente en un contexto donde los equipos comerciales
deben manejar constantemente objeciones, negociaciones complejas y adaptarse a

cambios en el mercado.

4.2.3.2. Comparacion entre competencias del Modelo General y Especifico

El analisis comparativo entre los modelos general y especifico reveld una
dindmica particular en el equipo de Ventas. Con un promedio de 3.11 en competencias
especificas frente al 3.01 del modelo general, se evidencio que las habilidades técnicas
comerciales superan levemente las competencias transversales. Esta diferencia, aunque

moderada, resulta significativa al analizar su impacto en el desempefio comercial.

Tlustracion 15: Comparacion entre Modelo General y Especifico del Area de Ventas

Comparacion entre puntuaciones del Modelo
General v Especifico del area de Ventas
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Promedio Modelo
General

Nota. El grafico muestra la comparacion entre las puntuaciones globales del
Modelo General y el Especifico en el area de Ventas.

La brecha positiva a favor de las competencias especificas, sugiri6 que el

equipo ha desarrollado mejor aquellas capacidades directamente vinculadas con su
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funcion central, como pueden ser el manejo de herramientas comerciales, técnicas de
negociaciéon o conocimiento de productos. Sin embargo, esta ventaja técnica se ve
limitada por las carencias en habilidades fundamentales como la comunicacion efectiva
y el trabajo en equipo, que obtuvieron puntuaciones inferiores a 3 en el modelo general.

Este desequilibrio plantea un escenario donde los colaboradores podrian estar
bien equipados para ejecutar procesos comerciales estandarizados, pero encuentran
dificultades cuando se requiere adaptabilidad, coordinacidn entre areas o construccion de
relaciones a largo plazo con clientes. La superioridad de las competencias especificas
pierde parte de su potencial al no estar respaldada por habilidades relacionales sélidas,
que son cada vez mas criticas en entornos comerciales complejos.

La situacion contrasta con lo observado en otras areas como Almacén, donde
las competencias generales superaban a las especificas. En el caso de Ventas, esta
inversion de la tendencia podria indicar un enfoque formativo que ha priorizado el
desarrollo de habilidades duras por sobre las blandas, o bien que existen dinamicas
internas que dificultan la aplicacion efectiva de las competencias técnicas cuando se
requiere colaboracion o comunicacion sofisticada.

Esto sefiala la necesidad de implementar estrategias de desarrollo que
equilibren ambos tipos de competencias, asegurando que las capacidades técnicas del
equipo puedan expresarse plenamente a través de una base soélida de habilidades

interpersonales.

4.2.3.3. Analisis del desempefio de los vendedores en mostrador

El grupo de vendedores de mostrador, actores clave en la operacion comercial
de la empresa, presentaron un perfil de desempefio con particularidades significativas que
merecen atencion especial. Con un promedio general de 3.06 y especifico de 3.17, estos
colaboradores mostraron un patron similar al del 4rea de Ventas en su conjunto, pero con
matices importantes que surgen al analizarlos como grupo diferenciado.

La agrupacion especifica de estos empleados para su evaluacion resulta
particularmente relevante por su rol estratégico como interfaz directa con los clientes.
Son ellos quienes materializan diariamente la propuesta de valor de la empresa y
representan el primer eslabon en la cadena de experiencia del cliente. Esta posicion critica
hace que sus competencias trasciendan lo individual para convertirse en factores
determinantes del desempefio organizacional.

En el modelo general, destaco el Trabajo en Equipo como su mayor fortaleza,
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superando incluso el promedio del area de Ventas. Este resultado sugirié6 una buena
dindmica colaborativa entre los vendedores, probablemente desarrollada por la necesidad

de coordinacion constante que exige la atencion al publico.

Tlustracién 16: Comparacion de puntuaciones entre vendedores en mostrador y el Area de
Ventas global

Puntuacién entre Area de Ventas global v

Vendedores
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Nota. La figura muestra la comparacion en las puntuaciones del Modelo General de los
vendedores en mostrador con las del area de Ventas Global.

Sin embargo, la Comunicacion Efectiva se mantuvo como punto débil,
situacion especialmente preocupante considerando que esta competencia es fundamental
para su funcion principal de interaccion con clientes.

La brecha entre el modelo general y especifico confirmé la tendencia
observada en el area comercial completa, donde las habilidades técnicas superan a las
transversales. En el caso de los vendedores de mostrador, esta diferencia podria explicarse
por la naturaleza de su trabajo: mientras dominan los procesos operativos de venta

(competencia especifica), podrian estar descuidando aspectos como la comunicacion
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asertiva o la personalizacion de la atencion.

Los resultados en Responsabilidad y Resolucion de Problemas se
mantuvieron en el rango promedio, lo que indicaria un cumplimiento aceptable de sus
funciones basicas, pero con margen para mejorar en el manejo de situaciones complejas
o imprevistas con clientes.

La evaluacion diferenciada de este grupo ha permitido identificar que, si bien
comparten tendencias con el area de Ventas en general, presentan particularidades
derivadas de su exposicion constante al cliente final. Esto refuerza la importancia de
analizarlos como colectivo especifico, ya que sus fortalezas y debilidades impactan
directamente en indicadores clave como satisfaccién cliente, ventas recurrentes y
reputacion de marca.

Las intervenciones disenadas para este grupo deberian centrarse en su
capacidad de trabajo en equipo mientras abordan sus limitaciones en comunicacion,
creando asi un perfil de vendedor més completo que pueda convertir cada interaccion en

una oportunidad para fortalecer la relacion con el cliente y generar ventas consistentes.

4.2.3.3.1. Analisis de respuestas cualitativas de los clientes sobre los vendedores en
mostrador

Las respuestas cualitativas de los clientes revelaron un mapa claro de
prioridades que todo vendedor de mostrador debe considerar para garantizar una
experiencia de compra satisfactoria.

En primer lugar, la buena atencion del vendedor emergié como el factor mas
valorado, lo que refuerza la importancia critica de las habilidades interpersonales en este
rol. Los clientes buscan no solo eficiencia transaccional, sino un trato calido, empatico y
personalizado que transforme la compra en una experiencia positiva.

En segundo término, los precios accesibles aparecieron como elemento
decisivo, aunque este aspecto escapa al control directo del vendedor. Sin embargo, este
dato es valioso porque sugiere que los vendedores deben estar preparados para articular
el valor de los productos y justificar posibles diferencias de precio frente a la competencia.

La disponibilidad de stock se configur6é como el tercer pilar de la satisfaccion
del cliente, destacando la necesidad de que los vendedores conozcan en profundidad el
inventario y sean capaces de gestionar expectativas cuando los productos no estén

disponibles, ofreciendo alternativas o soluciones creativas.
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llustracion 17: Respuestas cualitativas sobre los vendedores en mostrador
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Nota. El grafico muestra las palabras y/o frases mas frecuentadas en las respuestas de los clientes sobre
la atencion en mostrador. Generado online desde Wooclap (https://www.wooclap.com/es/generador-de-
nube-de-palabras/)

Factores como la estética del local comercial y la presentacion del vendedor,
aunque mencionados, aparecieron como elementos secundarios en la decision de compra.
Esto indicaria que mientras el entorno fisico es importante, no compensa deficiencias en

los aspectos fundamentales de atencion, precio y disponibilidad.

4.2.3.3.2. Conclusiones

Al cruzar los hallazgos cualitativos de las preferencias de los clientes con los
resultados cuantitativos de evaluacion del personal de mostrador, se revel6 una paradoja
critica para la estrategia comercial. Por un lado, los clientes identificaron claramente la
buena atencion del vendedor como el factor mas valorado en su experiencia de compra,
seguido de precios accesibles y disponibilidad de stock. Sin embargo, el analisis
competencial mostré que estos mismos vendedores presentan su mayor debilidad
precisamente en Comunicacion Efectiva (2.89), la habilidad fundamental para
proporcionar esa atencion de calidad que los clientes demandan.

Esta contradiccion se agrava al considerar que los vendedores mostraron
mejores resultados en competencias técnicas (3.17) que en habilidades relacionales,
dominando procesos operativos, pero fallando en la personalizaciéon del servicio.
Mientras los clientes buscan interacciones significativas, los evaluadores observan

dificultades en comunicacion asertiva y manejo de objeciones, precisamente las
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habilidades que transformarian una transaccion rutinaria en una experiencia memorable.

El buen desempefio en Trabajo en Equipo (3.19) indicé que los vendedores
colaboran bien internamente, pero esta fortaleza no se traduce completamente en la
atencion al cliente. Existe una desconexion preocupante entre su capacidad para
coordinarse con colegas y su efectividad para conectar con compradores, sugiriendo que
los protocolos internos no estan optimizados para priorizar la experiencia del cliente final.

La importancia que los clientes dan a la disponibilidad de stock encuentra
correlato en el dominio de competencias especificas por parte de los vendedores, pero
nuevamente surge el problema de comunicacion: pueden conocer el inventario, pero no
siempre logran transmitir esa informacion de manera oportuna y proactiva al cliente.

La coherencia entre estos hallazgos refuerza la urgencia de intervenciones
focalizadas. Mientras los datos cuantitativos muestran donde estan las debilidades
competenciales, los cualitativos revelan por qué importan. La organizacion tiene la
oportunidad de convertir esta paradoja en ventaja competitiva, transformando a sus
vendedores de mostrador de ejecutores transaccionales a arquitectos de experiencias
comerciales memorables. El camino pasa por cerrar la brecha entre lo que los clientes
esperan y lo que los vendedores actualmente ofrecen, haciendo de la comunicacion

efectiva no solo una competencia evaluada, sino el pilar de la propuesta de valor al cliente.

4.2.3.4. Analisis del desempefio de los viajantes mayoristas

El equipo de vendedores viajantes, otra pieza fundamental en la expansion
comercial de la organizacion, mostrdé un desempefio preocupante que requiere atencion
inmediata. Con un promedio general de 2.75 y especifico de 2.80, estos resultados
representaron los mas bajos de toda la evaluacidn, situacidon especialmente critica

considerando la autonomia y responsabilidad que caracterizan sus funciones.

4.2.3.4.1. Competencias Generales de los viajantes mayoristas

El modelo general reveld debilidades sistémicas, con todos los indicadores
por debajo del umbral de 3. La Comunicacion Efectiva, competencia vital para su rol,
aparecié como su mayor desafio, afectando probablemente su capacidad para transmitir
propuestas de valor y mantener dialogos productivos con clientes. El Trabajo en Equipo
se configuré como su punto mas fragil, reflejando el aislamiento operativo caracteristico

de su funcion movil.
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Los resultados en Responsabilidad y Resolucién de Problemas completaron
un panorama alarmante, particularmente cuando se contrastan con las exigencias
especificas de su rol. Esta incoherencia entre lo requerido y lo evaluado sefiala un
desajuste potencial entre las expectativas organizacionales y las capacidades reales del

equipo.

4.2.3.4.2. Competencias Especificas de los viajantes mayoristas

Al incorporar las competencias técnicas propias de su funcion, el analisis
adquirié mayor profundidad:

En Atencion al Cliente, los resultados reflejaron dificultades para construir
relaciones comerciales solidas, coincidiendo con los bajos puntajes en comunicacion.
Esta dualidad sugiri6 que los viajantes podrian estar fallando tanto en el aspecto humano
como en el técnico de la interaccion comercial.

La Organizacion y Gestion del Proceso de Ventas mostrd falencias que
explican en parte los pobres resultados generales. Como gestores autonomos del ciclo
comercial completo, esta carencia impacta directamente en la efectividad de sus rutas y
en la optimizacion de sus visitas.

En Gestion de Cobranzas y Rendiciones, los problemas de responsabilidad se
vuelven operativos, pudiendo traducirse en demoras, inconsistencias documentales o falta
de seguimiento.

La Responsabilidad y Cuidado del Vehiculo, particularmente reveladora,
evidencié que las dificultades de compromiso se extienden incluso al manejo de los

recursos de la empresa, mostrando una desconexion con los valores de la misma.

4.2.3.4.3. Comparacion entre vendedores en mostrador y vendedores viajantes

Al contrastar ambos grupos comerciales, se revelaron diferencias sustanciales
en su perfil. Los vendedores de mostrador superan consistentemente a los viajantes en las
competencias evaluadas, destacando especialmente en Trabajo en Equipo y la
Responsabilidad. Esta brecha sefiald que los equipos fijos han desarrollado mejores
dindmicas colaborativas y sentido de compromiso, probablemente favorecidos por la
supervision directa y el trabajo en entorno controlado.

En la Comunicacion Efectiva, ambos grupos mostraron dificultades, pero con

implicancias distintas: mientras los primeros fallan principalmente en interacciones cara
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a cara con clientes, los segundos arrastran este déficit a un contexto comercial mas
complejo que requiere manejo autonomo de relaciones.

Hlustracion 18: Comparacion de puntuaciones en competencias generales entre
Viajantes y Vendedores en mostrador

Comparacién entre competencias del
Modelo General de Vendedores v Viajantes
MMuy
deficiente ~ Deficiente Bueno Excelente
1 2 3 4
Comunicacion 1,76
efectiva Viajantes
2 66 Vendedores
Trabajo et equipo I
Responzabilidad 2779
Fesolucion de 27o4 |
problemas
Promedio 2,75 J.

Nota. La figura muestra la comparacion en las puntuaciones del Modelo General de los
Vendedores Viajantes con las de los Vendedores en Mostrador.

Las competencias especificas revelaron contrastes ain mas marcados. Los
viajantes mostraron un desempeio técnico significativamente inferior al de mostrador,
especialmente preocupante en areas criticas como Gestiéon de Cobranzas y Organizacion
de Rutas.

Esta disparidad sugeriria que los problemas de los viajantes van mas alla de

lo relacional, afectando competencias operativas esenciales para su funcion.

4.2.3.4.4. Conclusiones
Los resultados de la evaluacion revelaron que los vendedores viajantes
enfrentan desafios criticos que requieren atencion inmediata por su impacto estratégico

en la operacion comercial. Este grupo presentd deficiencias generalizadas en todas las
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competencias clave, con brechas particularmente preocupantes en aspectos
fundamentales como la organizacion de rutas, la gestion de cobranzas y el cuidado de
recursos corporativos. Su desempefio no solo fue inferior al de los vendedores de
mostrador, sino que mostrdé debilidades mas pronunciadas en exactamente aquellas
habilidades que son esenciales para su funcidon autonoma y movil.

La comparacion con otros equipos comerciales evidencio que los problemas
del area de ventas se intensifican significativamente en el personal ambulante. Mientras
los vendedores de mostrador mostraron capacidades aceptables de trabajo en equipo y
responsabilidad basica, los viajantes fallaron precisamente en los aspectos que deberian
ser sus fortalezas: autonomia, comunicacion efectiva en condiciones desafiantes y gestion
proactiva de relaciones comerciales.

Esta situacion genera riesgos operativos para la organizacion, desde
potenciales pérdidas financieras por mala gestion de cobranzas hasta dafios en la relacion
con clientes clave. El aislamiento inherente a su funcioén parece agravar las dificultades,
requiriendo soluciones especificas que van mas alla de las capacitaciones estandar.

La transformacion de este equipo debe convertirse en prioridad comercial,
mediante un programa integral que combine formacion técnica especializada, sistemas de

acompanamiento remoto y redefinicion de procesos adaptados a su realidad movil.

4.2.4. Analisis de los encargados de las principales areas de la organizacion
Los resultados de evaluacion para los encargados de areas mostraron un perfil
de desempefio soélido, con promedios generales y especificos que superan
significativamente a los demds grupos evaluados. Este desempeiio superior resulta
particularmente relevante considerando el rol estratégico que cumplen como eslabon

entre la direccion y los equipos operativos.

4.2.4.1. Analisis del modelo general

En el modelo general, los encargados destacaron especialmente sus
competencias relacionales. El Trabajo en Equipo apareci6 como su mayor fortaleza,
seguido de cerca por Responsabilidad, lo que configura un perfil de lideres colaborativos
y confiables. Estos resultados sugieren que han logrado construir relaciones efectivas con
sus equipos y pares, generando climas laborales positivos en sus areas.

La Comunicacién Efectiva, aunque supero6 claramente los promedios de otros
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grupos, se mantuvo como su competencia relacional mas baja, indicando oportunidades
para mejorar en aspectos como claridad de instrucciones o comunicacion ascendente. La
Resolucion de Problemas, si bien aceptable, representd su punto mas débil, lo que podria
limitar su capacidad para manejar situaciones complejas o cambios organizacionales
significativos.

Con respecto a competencias especificas, la solida valoracion del Liderazgo
reflejo la capacidad que poseen los encargados de area para guiar equipos y tomar
decisiones alineadas con los objetivos organizacionales. Este buen desempefio explico en
parte los altos puntajes en trabajo en equipo del modelo general, mostrando coherencia
entre su habilidad para dirigir y los resultados colaborativos que obtienen.

La Escucha Activa, competencia fundamental para su funcidon de puente entre
la direccion y los equipos operativos, complet6 el circulo de una comunicacion efectiva
bidireccional.

Con respecto al Desarrollo de Talentos, los encargados mostraron una clara
comprension de su rol como formadores, aspecto critico para la sostenibilidad
organizacional. Esta competencia se relaciona directamente con su capacidad para
identificar potenciales, delegar adecuadamente y proporcionar oportunidades de
crecimiento a sus equipos.

La Optimizacion del Desempefio también emergid como el componente que
integra todas las demas competencias, demostrando su habilidad para traducir estrategias
en resultados concretos. Este aspecto particular reveld que no solo gestionan bien los

procesos, sino que buscan continuamente mejorar los estandares de sus areas.

4.2.4.2. Analisis de respuestas cualitativas

Los comentarios cualitativos recibidos sobre los encargados de area revelaron
que, si bien no contradicen los buenos resultados cuantitativos, si matizan y profundizan
el entendimiento de su desempefio.

Estas observaciones apuntaron a brechas especificas en su liderazgo que, de
ser abordadas, podrian llevar su gestion de buena a excelente.

El llamado a mejorar la actitud en el dia a dia apareci6 como un hallazgo
revelador, especialmente contrastando con los altos puntajes en responsabilidad y trabajo
en equipo. Este comentario sugirid que, pese a su profesionalismo demostrado, podrian
existir percepciones sobre su forma de relacionarse que afectan su liderazgo, ya sea en

términos de apertura al didlogo, flexibilidad o manejo de situaciones de tension.
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Ilustracion 19: Respuestas cualitativas sobre los encargados de dreas

Comunicaclon

Nota. El grafico muestra las palabras y/o frases mas frecuentadas en las respuestas acerca de los
encargados de area de la empresa. Generado online desde Wooclap
(https://www.wooclap.com/es/generador-de-nube-de-palabras/)

La solicitud de mejorar la comunicacion entre dreas y con subordinados
confirm¢ lo detectado en los resultados cuantitativos, donde la comunicacion efectiva fue
su competencia general mas baja. Los comentarios cualitativos afiadieron que este desafio
se manifiesta particularmente en dos dimensiones: la coordinacion horizontal con otros
departamentos y la transmision de informacion hacia sus equipos. Esto podria estar
generando falta de alineacion en la ejecucion de la estrategia organizacional.

El pedido de reforzar el trabajo en equipo resultod paradojico frente a su alto
puntaje cuantitativo, lo que indica que mientras colaboran bien a nivel general, podrian
estar fallando en aspectos especificos como distribucion equitativa de cargas,
reconocimiento de contribuciones o integracion real de perspectivas diversas.

La observacion sobre mayor claridad en las tareas completo el panorama,
sugiriendo que sus equipos podrian estar recibiendo instrucciones ambiguas o poco
estructuradas, lo que impactaria en la ejecucion eficiente. Esto se relaciona directamente

con los desafios comunicacionales ya identificados.

4.2.4.3. Conclusiones de los encargados de area

Los encargados de area emergieron como el activo humano mas valioso de la
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organizacion, mostrando un perfil competencial balanceado que los posiciona como
pilares estratégicos para cualquier proceso de transformacion. Su s6lido desempefio tanto
en habilidades técnicas como transversales demostrdé su capacidad para armonizar la
ejecucion operativa con la gestion de equipos, estableciendo estandares de desempefio
que deberian servir como referencia para el resto de la organizacion.

Sin embargo, el andlisis cualitativo revel6 oportunidades de mejora que, de
abordarse, podrian llevar su liderazgo a niveles de excelencia.

Las observaciones sobre necesidad de mejorar actitud, comunicacioén entre
areas, trabajo en equipo y claridad en tareas senalaron que, pese a su competencia técnica
demostrada, existen brechas en las habilidades relacionales avanzadas requeridas para los

siguientes niveles de responsabilidad.
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CAPITULO 5: RECOMENDACIONES Y PLAN DE
MEJORA

5.1. Recomendaciones

Si bien existen bases solidas de compromiso y competencia entre los
miembros de la organizacion, optimizar ciertas habilidades y procesos es crucial para
elevar el desempefio organizacional a un nivel superior.

Para el 4area de Administracion, a pesar de su solidez y confiabilidad, se
observa una clara oportunidad para potenciar su impacto. Es fundamental implementar
programas de capacitacion que se centren en la comunicacién asertiva, incluyendo
técnicas para la formulacion de mensajes claros y la practica de la escucha activa.
Asimismo, considero valioso introducir talleres de inteligencia emocional, enfocados en
el autoconocimiento y la gestion de relaciones interpersonales, para complementar su ya
destacada colaboracion con una mayor capacidad de inspiracion y empatia. En el ambito
operativo, un diagnostico profundo de los procesos de organizacion de documentos es
imperativo, con el fin de identificar oportunidades para la implementacion de
herramientas digitales o el redisefio de flujos de trabajo que optimicen la eficiencia y la
accesibilidad de la informacion.

En el area de Almacén, que muestra un desempeio equilibrado, la clave reside
en fortalecer sus competencias técnicas y relacionales. Seria acorde aplicar un programa
de mejora continua que incluya capacitaciones especificas en sistemas de gestion de
inventarios y procesos de control de calidad, junto con el establecimiento de protocolos
mas estrictos para la carga de informacion y la realizacion de auditorias periodicas.
Paralelamente, es vital invertir en el desarrollo de habilidades blandas, como la
comunicacion asertiva y la resolucion creativa de problemas, para mejorar la interaccion
con otras areas y la agilidad ante imprevistos. La discrepancia entre la autoevaluacion y
la percepcion externa también demanda una cultura de feedback mas robusta, que permita
a los trabajadores tener una vision mas objetiva de su desempeio y de las expectativas de
su entorno.

El area de Ventas, particularmente el grupo de vendedores de mostrador,
presenta una paradoja que requiere una intervencion estratégica inmediata. A pesar de su
dominio de las competencias técnicas, sus debilidades en comunicacion efectiva
contrastan con la alta valoracion que los clientes otorgan a una buena atencion. Por ello,

es crucial disefar intervenciones focalizadas en el desarrollo de habilidades relacionales,
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que permitan a los vendedores transformar las interacciones transaccionales en
experiencias comerciales memorables. Esto implica capacitaciones en escucha activa,
claridad en las propuestas, persuasion y, sobre todo, en la personalizacion del servicio.

En cuanto a los vendedores viajantes mayoristas, sus resultados preocupantes
exigen una atencidn prioritaria y un programa integral de transformacion. Dada la
naturaleza autébnoma y movil de su funcion, se recomienda una formacion técnica
especializada que aborde sus falencias en la organizacion de rutas, la gestion de cobranzas
y el cuidado de recursos de la empresa. Ademas, es esencial implementar sistemas de
acompafiamiento remoto que mitiguen el aislamiento operativo y fortalezcan su
comunicacion efectiva en condiciones desafiantes. La redefinicion de procesos adaptados
a su realidad moévil es fundamental para alinear sus capacidades con las expectativas
organizacionales y asegurar una gestion proactiva de las relaciones comerciales,
convirtiendo la transformacion de este equipo en una prioridad comercial para la
organizacion.

Finalmente, los encargados de las principales areas, si bien son el activo
humano mas valioso de la organizacion y un pilar estratégico, alin tienen margen para
elevar su liderazgo a niveles de excelencia. Aunque destacan en trabajo en equipo y
responsabilidad, es importante mejorar la claridad en la delegacion de tareas y fortalecer
la comunicacidon ascendente y transversal, para asegurar una alineacion estratégica en
toda la organizacion. Los comentarios cualitativos sugieren la necesidad de cultivar un
liderazgo mas inspirador, abordando aspectos de actitud, flexibilidad y manejo de
situaciones de tension. Recomiendo planes de desarrollo diferenciados que, partiendo de
sus soOlidas bases, potencien sus habilidades relacionales avanzadas y su inteligencia
emocional, permitiéndoles no solo gestionar bien sus procesos, sino también inspirar y
guiar a sus equipos hacia un desempefio sobresaliente y un aporte estratégico significativo
para la empresa.

En sintesis, la empresa tiene la oportunidad de escalar sus estandares de
desempefio mediante la implementacion coordinada de estas recomendaciones. Esto
implica una inversion continua en el desarrollo de habilidades blandas y técnicas, la
optimizacion de procesos internos y el fomento de una cultura de feedback transparente
y constructiva en todos los niveles. Al abordar estas areas de mejora de manera
sistematica, la organizaciéon no solo consolidard sus fortalezas, sino que también se
posicionard estratégicamente para un crecimiento sostenido y una mayor competitividad

en el mercado.
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5.2. Plan de mejora

Tabla 4: Plan de mejora propuesto

Sector Tiempo
Hallazgo Actividad Objetivo Beneficios . Responsable P_ Costo estimado
pertinente necesario
Implementar un ) - ;
N P Alinear las Mitigar riesgos
Desempefio programa de s .
.. habilidades del operacionales y N
preocupante y transformacion . : Vendedores | Responsable de
. . iy . equipo con las fortalecer la .. . . cmeses | & 900.000
aislamiento integral con . .. viajantes Venta Mayorista
. . expectativas de la relacion con :
operativo formacion técnica i .
organizacion clientes clave

especializada
Implementar
Comunicacién | capacitaciones en | Mejorar la fluidez de

Habilitar al equipo
para manejar

ineficaz v brecha comunicacion la informacion v la . . . .. Gerente de
g . . C . situaciones no Administracion .. . 3 meses 5 450.000
enla asertiva v talleres |capacidad de relacion . Administracion
autopercepeion de inteii encia del equipo rutinarias y aportar
pereep ‘e P valor estratégico
emocional
Disefiar .
" o Transformar Convertir 1a "buena
Desconexion entre | capacitaciones . . . y
. . interacciones atencion” percibida
habilidades focalizadas en ) : .
) . transaccionales en | por los clientes en | Vendedores de | Responsable de
relacionales v escucha activa, . . N L 6 meses $ 1.200.000
. Y e relaciones una ventaja mostrador | Venta Minorista
expectativas del persuasion y ) i
. i sl comerciales competitiva
cliente personalizacion del .
. duraderas sostenible
servicio
Costo total plan de mejora $  2.550.000

Este plan de mejoras se centra en las tres dreas de intervencion mas relevantes,
ya que abordan las deficiencias mas criticas para el crecimiento y la sostenibilidad de la
empresa. El costo total estimado para la implementacion de estas iniciativas es de
$2.550.000 (expresado en pesos argentinos), y el tiempo total estimado seria de 6 meses,
lo que podria variar dependiendo la planificacion especifica que se aplique en cada caso.

Para la ejecucion de cada actividad, se ha asignado un responsable principal.
Sin embargo, para garantizar el éxito y la alineacion estratégica, se podrian considerar
opciones adicionales.

El plan de transformacion para los vendedores viajantes, dada su relevancia
y costo, podria ser liderado conjuntamente por el responsable de Venta Mayorista con la
supervision de la Direccion de la empresa, para asegurar que los objetivos del programa
estén alineados con la estrategia comercial.

Las capacitaciones en comunicacion y talleres de inteligencia emocional para
el area de Administracion pueden ser dirigidas por el Gerente de Administracion, quien
podria contar con el apoyo de un consultor externo especializado en recursos humanos o
psicologia organizacional para el disefio e imparticion de los talleres.

Por ultimo, las capacitaciones en habilidades relacionales para los vendedores
de mostrador serian responsabilidad del responsable de Venta Minorista, que también
podria trabajar en conjunto con un consultor externo especialista en gestion de ventas

para disefiar un plan de formacion que se ajuste a las necesidades especificas de la
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atencion en el salon de ventas.
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CAPITULO 6: CONCLUSION GENERAL

El proceso de evaluacion de desempefio ha demostrado ser un ejercicio
valioso y revelador, con un notable compromiso de los participantes. El analisis final de
los resultados proporciona una hoja de ruta clara para la transformacion de Accesorios
Zona Centro. En este marco, se puede afirmar que los objetivos especificos del proyecto
se cumplieron satisfactoriamente. Se relevaron las principales teorias y modelos de
evaluacion, como la metodologia de 360 grados, que sirvieron de base para el estudio.

Asimismo, se lograron identificar las competencias clave a evaluar en la
organizacion a través del analisis del organigrama y los aportes de los jefes de area.
Posteriormente, se disefid un modelo de evaluacion 360 grados personalizado, con
cuestionarios adaptados a las particularidades de cada puesto y una escala de valoracion
definida. Este modelo fue aplicado de manera efectiva, mediante encuestas fisicas y
formularios online, garantizando la confidencialidad de las respuestas. Finalmente, se
analizaron los resultados obtenidos del modelo de evaluacion, lo que permitié generar un
diagnostico detallado de cada area y la identificacion de fortalezas y debilidades.

Esta investigacion se sustentd en un marco tedrico que posiciona a la
evaluacion por competencias como una herramienta fundamental para la gestion
estratégica del talento humano. Basado en los postulados de McClelland (1973) y Spencer
& Spencer (1993), se adoptd el modelo del iceberg, el cual permite evaluar no solo las
habilidades visibles, sino también aquellas subyacentes, como motivos, rasgos y
autopercepcion. La eleccion metodoldgica de la evaluacion 360 grados, ampliamente
respaldada por autores como Fleenor & Prince (1997) y Smither et al. (2005), se justifico
por su capacidad para reducir el sesgo del evaluador tnico y proporcionar una vision
integral y multifuente del desempeno, fomentando una cultura de retroalimentacion
transparente y alineada con los valores organizacionales.

La realizacion de la evaluacion de desempefio de 360 grados basada en
competencias permitio obtener una vision profunda del entramado organizacional. Si bien
las actividades se desarrollaron conforme al cronograma inicial, la duracion efectiva
supero las expectativas. Esta extension se debio a diversos factores inherentes al contexto
empresarial, como los tiempos internos de la empresa y la dificultad de coordinar
reuniones para definir cuestiones relevantes de la evaluacion. No obstante, un aspecto
sumamente gratificante y digno de destacar fue el notable compromiso de los
participantes. Su disposicion para completar las encuestas y, en particular, para ofrecer

valiosas interpretaciones cualitativas, superd las expectativas iniciales. Esto podria
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considerarse como un reflejo directo de la confianza que se logrd generar y de la efectiva
comunicacion sobre el anonimato y la confidencialidad de sus respuestas, lo que propicid
una mayor apertura y predisposicion.

El analisis integral de las areas evaluadas reveld un panorama organizacional
con fortalezas destacables y oportunidades claras de mejora. En particular, los encargados
de area se consolidan como el grupo mas competente que se observd. Su desempeio
sobresale en liderazgo, desarrollo de talentos y optimizacion del rendimiento general. Sin
embargo, los comentarios cualitativos sugirieron que aun existen oportunidades para
potenciar su impacto: resulta crucial mejorar la claridad en la delegacion de tareas,
fortalecer la comunicacion tanto ascendente como transversal, y fomentar un estilo de
liderazgo atin mas inspirador. Su perfil equilibrado los posiciona estratégicamente como
agentes clave para impulsar la transformacion organizacional, siempre y cuando se
aborden sus brechas en inteligencia emocional.

Por otro lado, el area de Administracion se presenta como un equipo soélido y
confiable. Su desempeno general es satisfactorio, con un notable dominio de las
competencias técnicas inherentes a sus funciones. No obstante, el analisis identifico
debilidades significativas en la comunicacion efectiva y en la resolucion de problemas,
aspectos que limitan su potencial estratégico, especialmente en la coordinacion
interdepartamental. La disparidad observada entre las autoevaluaciones y las
evaluaciones externas subraya, ademas, la necesidad imperiosa de fortalecer una cultura
de feedback constructivo, lo que permitiria una percepcion mas objetiva tanto del
desempefio individual como del colectivo.

En cuanto al area de Almacén, se observd un desempefio equilibrado. Su
principal fortaleza reside en el trabajo en equipo, un activo valioso. Sin embargo,
enfrentan desafios criticos en la precision operativa y en la gestion documental. Los
comentarios cualitativos recabados resaltan problemas de orden fisico y de comunicacion
interdepartamental, lo que lleva a sugerir una estandarizacion de sus procesos. La brecha
entre su competencia técnica y sus habilidades relacionales, sumada a las discrepancias
en la autopercepcion, indica que las mejoras deben ser abordadas desde una doble
perspectiva: tanto en los aspectos operativos como en las dindmicas grupales,
capitalizando su espiritu colaborativo para optimizar la eficiencia logistica.

Finalmente, el 4rea de Ventas arrojo los resultados que resultaron mas
preocupantes. A pesar de un desempefio aceptable en competencias técnicas, se

evidenciaron deficiencias criticas en comunicacion efectiva y trabajo en equipo. Esta
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brecha fue particularmente notoria en el caso de los vendedores viajantes, cuyo
aislamiento operativo parecié exacerbar las dificultades en la gestion autébnoma y en el
cumplimiento de responsabilidades clave, como las cobranzas y el cuidado de los
recursos. La paradoja entre las expectativas de los clientes, quienes priorizan una buena
atencion, y las limitaciones comunicacionales de los vendedores, revela un desajuste
estratégico que requiere una intervencion inmediata.

En sintesis, este estudio no solo ofrece un diagndstico situacional, sino que
valida empiricamente la aplicabilidad de los modelos teodricos de gestion por
competencias y evaluacion 360 grados en el contexto especifico de una pyme familiar
argentina del sector autopartista. Los resultados obtenidos demuestran que la
implementacion de estas herramientas, lejos de ser una mera formalidad académica,
proporciona informacion relevante y objetiva para profesionalizar la gestion del talento,
confirmando su valor como impulsor para la transicion de una gestion informal hacia una
organizacion agil y competitiva.

Mirando hacia el futuro, y con base en esta vivencia, en caso de replicarse
una evaluacion de 360 grados, se optaria por enfocarse en areas especificas en lugar de la
totalidad de la empresa. En este Plan de Practicas, el tiempo asignado para evaluar a todo
el personal resultd ser limitado, y se considera que una aproximacion mas focalizada

habria enriquecido atin mas los hallazgos.
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

ANEXOS

Anexo A: Modelos de evaluacion

Iustracion 20
Modelo de evaluacién Operador de Cobranzas

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficiente| Deficiente Bueno Excelente

COMUNICACION EFECTIVA
Secomunica de manera clara y precisa con compafierosy supervisores

Escucha activamente y demuestra interés en comprenderlos puntos de vista de los demas

Comparte informacién relevante de manera oportuna y completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colaborade manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomentaun ambiente de respeto ¥ apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demés cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro de los plazos establecidos

Es confiable y cumple con los compromisos asumidos (Tareas, horarios dellegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripidamente problemas en su &rea de trabajo y es proactivo para solucionarios

Propone soluciones practicas v efectivas pararesolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS Muy deficiente | Deficiente Bueno Excelente
GESTION DE CUENTAS POR COBRAR

Gestiona eficientem ente las cuentas por cobrag asegurando el seguimiento oportuno de
las deudas

Mantiene un control riguroso de los plazos de cobro y las cuentas pendientes

Cumple conlos objetives propuestos sobre tolerancia en la mora
CIERRE DE CAJA Y DEPOSITOS

Realiza los cierres de caja sin errores

Demuestra confiabilidad al depositar dinero ¢ equivalentes en el bance

Es ordenado fay seguro fa cuando maneja dinero o equivalentes
CONOCIMIENTO DE NORMAS LEGALES

Conocelas normativas legales relacionadas con cobranzas y se asegura de cumplirlas en
todas las gestiones

Estd al tanto delas leyes de proteccidn al consumidor y se asegura de que las cobranzas se
realicen de acuerdo con ellas

Busea alternativas para resolver problemas financierss con clientes sin afectar la relaridn
comerrial

ORGANIZACION ¥ MANEJO DE DOCUMENTOS

Controlay clasifica las facturas ftickets de forma eficiente, estando disponibles al
momento que se solicitan

Archiva lo necesario por posibles controversias y elimina decumentacion cbsoletac con
"remota” probabilidad de requerirse

Emvialas facturas con orden propiaalos seguros entiempo y forma
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Iustracion 21
Modelo de evaluacion Encargado comercial

MODELO GENERAL

ESCALAS ‘ Muy defidente | Deficiente ‘ Bueno | Excelente
COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera clara y precisa con compafierss y supervisores
Escucha activamente y demuesira interds en comprender los puntos de vista de los demas
Comparte mformacian relevante de manera oportuna y completa
TRABAIO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para aleanzar los objetives del equipo
Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo
Est dispuestofa) a ayudar a los demés cuando es necesario
RESPONSABILIDAD
Cumple con sus tareas dentro de los plazos establecidos
Es confiable ¥ cumple con los compromises asumidos (Tareas, horarios de legada, etc)
Asume la responsabilidad de sus errores y busea corregirios
RESOLUCIGN DE PORBLEMAS
Identifica ripidamente problemas en su drea de trabajo ¥ es proactive para solucionarios
Propone solucicnes practicas v efectivas para resolver situaciones
Actia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis
-
MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente | Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente
LIDERAZGO
Imspira y motiva al equipo para alcanzar metas comunes
Fomenta un ambiznte de trebajo positive y colaborztivo
Liders con el ejemplo y genera confiznza en su equipo
ESCUCHA ACTIVA

Presta atencion z las necesidades y opinionas de los demas

Responde de manera adecuads & s inguistudes del equipo

Promueve un entorno donde |zs ideas y comentarios sean bienvenidos

DESARROLLO DE TALENTOS

Identifica y promueve oportunidades de crecimiento para los emplezados | | |

Proporciona retrozlimentacion Uil y constrectiva 2l equipe

Iiotive & los empleados 3 glcanzar su méxime potencial | | |

OPTIMIZACION DE DESEMPERIO

Se comunica con las distintas 2reas pare bogrer optimizar procesos

Supervisa |z venta de visjantes

Evellia, comunica y promusve la mejora continuz de kos procesos
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Ilustracion 22
Modelo de evaluacion Encargado Administracion

Gross Lucas Santiago

MODELO GENER

AL

ESCALAS

Muy defidente

Deficiente

Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de maneraclaray precisa con compafieres y subordinados

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte infermacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAIO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetive s del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPOMNSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarlos

Propone soluciones practicas y efectivas pararesolver situaciones

Actia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIF

ICO

ESCALAS

Muy deficente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

ORGANIZACION ¥ ARCHIVO DE DOC

UMENTOS

Es eficiente al clasificary archivar facturas, pagos, documentos, etc

Los documentos se encuentran ordenados y en lugares de rapido acceso

Responde rapidamente ante solicitudes especificas sobrelos documentos archivados

GESTION DE INGRESOS Y EGRESOS

Realiza un control adecuads delas cajas diarias y los depdsitos

Controlay distribuye ingresos y egresos de forma eficiente y confiable

Prevee, proyectay,/o presupuesta ingresos y egresos futuros para evitar déficits de caja

GESTION DE CONFLICTOS

Identifica y aborda los conflicte s de forma temprana

Manejalas discrepancias con imparcialidad y profesionalismeo

Facilita la resolucidn de conflictos promoviends acuerdos positivos

COMUNICACION Y SUPERVISION DE

PROCES05

El reparto de facturas fisicas se realiza de manera puntual y sininconvenientes

El control y supervisidn de las cajas dirarias se realiza sin errores ni irregularidades

Comunica de forma clara ypreciza los cambios enlos procesos administratives
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 23
Modelo de evaluacion Operador de Compras

MODELO GENERAL
ESCALAS Muy deficiente

COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para aleanzar los ohjetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyoe mutus

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuands es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS
Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es preactivo para solucionarlos

Propone soluciones practicas y efectivas para resolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente

GESTION DE PROVEEDORES

Selecciona y evaliia proveedores de manera eficiente, asegurando que cumplan con los
estindares de calidad, precios y plazos requeridos

Deficiente Bueno ‘ Excelente

Mantiene relaciones sdlidas y de large plazo conlos proveedores clave para garantizar
condiciones favorables

Gestiona las expectativas y demandas de los proveedores, manteniends una
comunicacidn clara y efectiva

ELABORACION DE ORDENES DE COMPRA
Confeccionalas ordenes de compra de forma detalladay con la informacidn necesaria

Clasifica y gestiona con rapidez los pedides urgentes

Organiza y prioriza los pedidos internos para evitar desabastecimientos
GESTION DE INVENTARIOS Y PLANIFICACION DE COMPRAS

Mantiene un equilibrio adecuado de la mercaderia, evitando tanto la escasez como el
exceso deinventario

Planificalas compras de manera anticipada, evitando retrases en el suministro y
optimizando los plazes de entrega

Realiza un seguimiento regular de las ordenes de compra para garantizar el cumplimiento
de los plazos establecidos

ORIENTACION AL CLIENTE INTERNO

Trabaja estrechamente con otros departamentos (ventas, depdsito, etc.) para garantizar
que las compras estén alineadas con sus necesidades

Cuida el equilibric entre compras y ventas para no caer en desequilibrios financieros

Mantiene comunicades a los demds departamentos sobre el progreso de las comprasy
cualquier cambio importante
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Mustracion 24
Modelo de evaluacion Operador de Pagos

Gross Lucas Santiago

MODELO GENER

AL

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieras y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vistade los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetives del equipe

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar alos demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsahbilidad de sus errores y buscacorregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive para selucionarles

Propone soluciones practicas y efectivas para resolver situaciones

Actiia concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIF

ICO

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

ORGANIZACION ¥ GESTION DOCU

MENTAL

Es preciso faen la entrega de informes y documentacidn requerida al contador

Es eficiente en el archive de la documentacidon de proveedores y gastos

Es preciso fay transparente al realizar la conciliacidn bancaria

CONOCIMIENTO DE NORMATIVAS FISCALES ¥ LEGALES

Ppsee un amplic conocimiento de las normativas fiscales y legales aplicables alos pagos
de la empresa

Seasegura de quetodos los pagos realizados cumplan conlas leyes yregulaciones fiscales
vigentes

Estd al tanto delos cambios en las normativas fiscales y ajusta los procesos de pago
cuandn es necesario

GESTION DE PAGOS ¥ VENCIMIENTOS

Garantiza el cumplimiento de los pagos antes delas fechas de vencimiento

Identifica riapidamente cual quier discrepancia o error en los pagesy act(a para corregirlo
de manera oportuna

Tiene habilidades de negociacion para obtener plazos y descuentos provechosos parala
empresa, especiamente en momentos de dificultades financieras y retrasos en los pagos

CONFIDENCIALIDAD Y ETICA PROF!

ESIONAL

Es confiable en el manejo de informacidn sensible, asegurando que los pagos y
documentos financieros se gestionen de manera segura

Respeta las politicas internas dela empresa relacionadas con el manejo de dates
financieros y pagos

Proporciona sin erroves los reportes diarios sobre pagos, saldos y pendientes
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 25
Modelo de evaluacion Operador de Preparacion

MODELO GENERAL
ESCALAS Muy deficente

COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de maneraclara y precisa con compafieres y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestra interés en comprender los puntos de vistade los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIFO
Colabora de manera efectivacon otros para alcanzar los o bjetivos del equipo

Fomenta un ambiente derespeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar alos demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y buscacorregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS
Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive para sclucionarles

Propone soluciones practicas y efectivas para resolver situaciones

Actiia concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficente

PRECISION Y ATENCION AL DETALLE

Verifica cuidadosamente que los productos seleccionados coincidan con las
especificaciones del pedido

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Detecta y corrige errores antes de finalizar la preparacién del pedide

Asegura que los pedidos estén completos y correctamente embalados para evitar futuros
reclamos

GESTION DEL TIEMPO Y ORGANIZACION
Cumple conlos plazos establecidos para la preparacidn de pedidos

Organiza sus tareas de manera eficiente para manejar maltiples pedides alavez

Prioriza los pedidos urgentes sin descuidar la calidad del trabajo
CONOCIMIENTOS DE PRODUCTOS Y ALMACEN

Conocelaubicacidn de los productos en el almacén y accede a ellos rdpidamente

Identifica correctamente los productos, incluyendo variaciones en tamario, modelo o color

Resuelve discrepancias de inventario y sugiere reemplazos ante un faltante
CALIDAD EN EL TRABAJO
Garantiza que los productos se entreguen en perfecto estado al cliente

Cuida los detalles del embalaje para proteger los productos durante su transporte

Realiza inspecciones finales para verificar gue los pedidos cumplan con los estandares de
calidad
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Mustracion 26
Modelo de evaluacion Operador de Stock

MODELO GENERAL
ESCALAS Muy defidente

COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestra interés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetives del equipe

Fomenta un ambiente derespeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsahbilidad de sus errores y buscacorregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive para selucionarles

Propone soluciones practicas y efectivas para resolver situaciones

Actlia concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente

GESTION DE INVENTARIOS

Mantiene un control adecuadn de los niveles deinventario, asegurands la disponibilidad
de productos sin excesos innecesarios

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

Realiza auditorfas periddicas de inventarios, asegurando que las existencias sean exactas
y coicnidan con el sistema

Utiliza de manera eficiente el sistema de gestitn de inventarios para registrar, rastrear y
controlar el stock

GESTION DE CALIDAD

Garantiza que los productos almacenados cumplen con los estandares de calidad y estin
libres de defectos

Realiza inspecciones regulares de los productos y reporta cualquier anomalia o dafio

Seasegura de queles productos sean correctamente etiquetades, identificados y
clasificados

ORGANIZACION Y PLANIFICACION
Organiza eficientem ente el espacio de almacenamiento, asegurands que los productes
estén ficilmente accesibles

Mangja adecuadamente el flujo de productos dentro y fuera del almacén

Se anticipa a posibles problemas de inventario, tomande medidas preventivas para evitar
contratiempos

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

Posee un conocimiento profundo sobre los productos almacenados, incluyendo sus
caracteristicas, usos y condiciones de almacenamiento

Puede identificar de manera eficiente productos y lotes en el almacén mediante su
conocimiento del sistema y el producte

Se mantiene actualizado sobre nueves productes y cambios en el inventario para
gestionar el stock de manera efectiva
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Mustracion 27
Modelo de evaluacion Operador de Ubicacion

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS

Muy deficente

Deficiente

Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informaridn relevante de manera oportuna y completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para aleanzar los o hjetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoye mutue

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demas cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripidamente problemas en su drea de trabajo y es proactivo para solucionarlos

Propone soluciones practicas y efectivas pararesolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIF

ICO

ESCALAS

Muy defidente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

ORGANIZACION Y PLANIFICACION

Mantiene el deposito limpio y ordenado, con los codigos visibles, facilitando el acceso y
protegiendo contraroturas

Prinriza las tareas de ubicacidn seginla urgencia o necesidades del local

Mantiene un sistema organizadoe para la distribucidn delos productos en el espacio de
venta

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y ESPACIO FiSICO

Identifica rapidamente dinde deben ubicarse los productos dentro del local

Conocelas caracteristicas y categorias de los productos para ubicarlos correctamente

Utiliza el espacio fisico del local de manera dptima para maximizar la accesibilidady
visibilidad delos productos

ATENCION AL DETALLE

Verifica que los productos estén correctamente etiquetados antes de ubicarlos

Asegura que los productos estén en perfectas condiciones para su exposicidn

Detecta y corrige errores enlaubicacidn o categorizacidn de productos

GESTION DEL TIEMPO Y EFICIE

NCIA

Es eficiente al realizar ajustes enlaubicacidn cuando surgen cambios imprevistos

Realiza las tareas de ubicacidn en el tiempo asignado sin afectar la calidad del trabajo

Evita demoras innecesarias al coordinarse con otros departamentos paralareposicidn de
productos
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Mustracion 28
Modelo de evaluacion Operador de Caja

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de maneraclaray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntes de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportuna y completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar alos demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactivo para solucionarles

Propone soluciones pricticas y efectivas pararesolver situaciones

Actla con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno

Excelente

GESTION DE CIERRES Y COMUNIC

ACION

Realiza los cierres de caja y de las tarjetas enlos horarios establecidos y de manera
ordenada

Resuelve dudas o inquietudes de los clientes de forma efectiva (Whatsapp, mail, etc)

Es ordenado fa en el maneje de las cuentas corrientes con sus respectivos remitos

MANEJO DE EFECTIVO

Realiza las transacciones con precisidn y sin errores

Mantiene un registro exacto y ordenado delas operaciones diarias

Es eficiente al procesar pagos y entregar cambios correctos

CONOCIMIENTO DEL SISTEM

Maneja el sistema de punto deventa y cobro con confianzay eficacia

Registralastransacciones correctamente en el sistema

Estd familiarizade con las funciones avanzadas del sistema para optimizar su uso

ACTITUD

Muestra disposicidn y entusiasmo al realizar sutrabajo

Mantiene una actitud positiva, incluse en situaciones dificiles

Refleja compromiso y responsabilidad en sus tareas diarias
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Ilustracion 29
Modelo de evaluacion Vendedor Mostrador

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficiente

| Deficiente

Bueno | Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Secomunica de maneraclaray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vistade los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetives del equipo

Fomenta un ambiente de respete y apoyo mutuo

Esta dispuesto(a) a ayudar a los demas cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en sudrea de trabajo y es proactive parasclucionarlos

Propone soluciones practicas y efectivas pararesolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente

Bueno

Excelente

ATENCION AL CLIENTE

Saluda y atiende ales clientes con cortesiay amabilidad

Se asegura de quelos clientes se sientan satisfechos con el servicio recibids

Proporciona informacidn claray atil sobrelos productos

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO Y SISTEMA

Demuestra conocimiento profundo sebrelos productos disponibles

Explica claramente las caracteristicasy beneficios delos preductos

Maneja con agilidad el sistema ERP y los catdlogos externos de proveedores

GESTION DEL TIEMPO

Atiende alos clientes de manera eficiente sin comprometerla calidad del servicio

Organiza sus tareas diarias para cumplir con sus responsahilidades

Maneja adecuadamente los tiempos de espera delos clientes

ACTITUD

Musstra disposicidn y entusiasmo al realizar sutrabajo

Mantiene una actitud poesitiva, incluse en situaciones dificiles

Refleja compromiso y responsabilidad en sus tareas diarias
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 30
Modelo de evaluacion Vendedor Viajante

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compareros y Supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los o bjetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPOMSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus erreres y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactivo para solucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas pararesolver situaciones

Actia concalma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIFICO

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

ESCALAS Muy deficiente

ATENCION AL CLIENTE

Muestra profesionalismo para vender, tiene interes por perfeccionar e implementar
tecnicas de venta, se centra en ayudar al cliente atomar la mejor decision para él

Prioriza un modelo de venta basado enlas relaciones, por sobrelas meras transacciones

Realiza seguimientos frecuentes a los clientes para garantizar su satisfaccign y fidelidad

ORGANIZACION Y GESTION DEL PROCESO DE VENTAS

Registra correctamente las notas de pedido y entiende su funcien como parte de un
proceso mas amplio (captar vender, preparar, entregar, cobrar seguimiento y
retroalimentacion)

Programa y optimiza sus visitas, sacando el maximo provecho del iempo con el cliente,
cuidandn no abusar ni aburrir al mismo

Es resolutivo y concreto al responder unainguietud del cliente

GESTION DE COBRANZAS Y RENDICIONES

Gestiona cobranzas equilibrando las necesidades de la empresa y del cliente

Respeta las condiciones de cobranza solicitadas por la empresa

Es claro y transparente en losrecibos (conlos clientes) y rendiciones (conla empresa)

RESPONSABILIDAD Y CUIDADO DEL VEHICULO

Verifica la documentacion propia, de la mercaderia y del vehiculo antes de salir

El estado del vehiculo refleja un cuidado adecuado y profesional

Reporta oportunamente cual quier problema o mantenimiento necesario del vehiculo
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Ilustracion 31

Modelo de evaluacion Responsable Venta Mayorista

Gross Lucas Santiago

MODELO GENER

AL

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

COMUMICACION EFECTIVA

Se comunica de maneraclara y precisa con compafiero s y supervisores

Escucha activamente y demuestra interés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los ebjetivos del equipe

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar alos demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripidamente problemas en sudrea de trabajo y es proactivo para solucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones

Actia concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIF

ICO

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

NEGOCIACION

Manejalas negociaciones con clientes de forma estratégica y efectiva

Busca acuerdos beneficiosos tanto para la empresa como para el cliente

Identifica oportunidades para maximizar el valor durante las negpciaciones

GEESTION DE RELACIONES

Construye y mantiene relaciones silidas y de confianza con personal del sector

Construye y mantiene relaciones silidas y de confianza con viajantes

Supersonal a cargo lo/a siguey depositasu confianza en € fella

GESTION DEL TIEMPO ¥ PRIORIZ

ACION

Organiza su tiempo de manera eficiente para cumplir con sus objetivos

Mangeja de forma efectiva maltiples clientes y proyectos simultineamente

Se enfocay mide el grado de avances delos objetivos

CIERRE DE VENTAS COMPLE]

Identifica los factores clave para cerrar ventas de alto valor o complejidad

Mangja eficazmente las objecionss y preccupaciones de los clientes

Asegura el cierre de acuerdos alineados con los objetivos de la empresa

69



Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Mustracion 32
Modelo de evaluacion Encargado Deposito

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPOMNSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripidamente problemas en su drea detrabajo y es proactive para sclucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas pararesolver situaciones

Acta con calma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

RESOLUCION Y OPTIMIZACION DE PROCESOS TECNOLOGICOS

Resuelve rdpidamente problemas relacionadoscon la paginaweb o ERP

Es proactive para proponer ideas que logren automatizar el sistema o el ERP

Identifica oportunidades de mejora del depdsito y orden delamercaderia

COORDINACION DE EQUIPOS DE TRABAJO

Reparte equitativamente las tareas dentro del equipe de depdsito

Soluciona eficientemente conflictos internos del equipo de depdsito

Delega responsabilidades y motiva al equipo de depdsito

GESTION DE PRECIOS Y DEVOLUCIONES

Gestiona listas de precios y las actualiza en el sistema en tiempo y forma

Maneja eficientemente la devolucidn a proveedores, cumpliendo conlos requisitos

Gestiona de manera oportuna los reclamos a proveedores

CONTROL DE INVENTARIO EN DEPOSITO

Organiza las operaciones dentro del depdsito, asegurando una gestion eficiente y ordenada

Controla quelas existencias fisicas coincidan con las del sistema

Controla meticulosamente la loglstica de entrada y salida de productos
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Iustracion 33
Modelo de evaluacion Operador de Carga

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

ESCALAS Muy deficente
COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores
Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds
Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa
TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo
Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo
Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario
RESPOMNSABILIDAD
Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos
Es confiable y cumple conlos compromises asunidos (Tareas, horarios de llegada, etc)
Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos
RESOLUCION DE PORBLEMAS
Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarles
Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones
Actia concalma v efectividad ante imprevistos o crisis
MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente| Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

PRECISION EN LA CARGA DE INFRO

MACION

Es preciso /a en la carga de facturas en el sistema

Es confiable al ingresar la informacidn, verificando remitos, facturas y érdenes de compra

Mantiene actualizadas las listas de precios

CONTROL Y REVISION DE MERCA

DERiAS

Controla exhaustivamente los bultos recibidos, compardndelos con los remitos

Inspecciona rigurosamente el estado de la mercaderia recibida

Comunica o portunamente las discrepancias entre la mercaderia recibida y los
documentos asociados

ORGANIZACION Y GESTION DOCU

MENTAL

Es eficiente al gestionar documentos para evitar retrasos en el procesamiento

Es proactivo /a al informar sobre cambios relevantes en los precios de las mercaderias

Coordina su trabajo con otras dreas para garantizar una comunicacidn actualizada

CONOCIMIENTO DE NORMATIVAS ¥ PROCEDIMIENTOS INTERNOS

Aplica correctamente las normativas internas al momento de cargar las facturas

Sigue los procedimientos establecidos para el etiquetado de productos

Conocey cumple con las politicas de calidad y estandares delaempresa
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Ilustracion 34
Modelo de evaluacion Gerente General

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de maneraclara y precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte infermacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectivacon otros para aleanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente derespeto y apoyo mutus

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPOMNSABILIDAD

Cumple consus tareas dentre de los plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas pararesolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS Muy deficiente

Deficiente ‘ Bueno | Excelente

LIDERAZGO Y GESTION DE EQUIPOS

Lidera y motiva a los equipos de trabajo en diferentes reas de la empresa

Es eficiente delegandn tareas a los diferentes departamentos de laempresa

Ante situaciones de conflicto, es eficaz para resolver problemas y lograr resultados
beneficiosos paratodos

TOMA DE DECISIONES ESTRATEGICAS

Maneja eficientemente las decisiones estratégicas que beneficien el crecimiento dela
empresa

Es hihil para anticiparse a tendencias de mercado y ajustar estrategias de la empresa

Sus decisiones estdn alineadas conlos objetives delaempresa

VISION ESTRATEGICA Y PLANIFICACION A LARGO PLAZO

Es eficaz paraidentificar oportunidades de negocios

Establece metas a large plazo y asegura que todos los departamentos trabajen alineados
con esas metas

Realiza ajustes basados en proyecciones, asegurando que la empresa siga siendo
competitiva

CAPACIDAD DE INNOVACION Y MEIORA CONTINUA

Estd dispuesto/a a implementar nuevas tecnologpias o procesos que mejoren la eficiencia
de la empresa

Implementa soluciones innovadoras para mejorar la competitividad de la empresa

Estd comprometido /a con la mejora continua ylabiasqueda de oportunidades alarge

plazo
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Ilustracion 35
Modelo de evaluacion Técnico

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS

Muydeﬁl:iente‘ Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora demanera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los dem4s cuando es necesario

RESPOMNSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro deles plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica ripi damente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones

Actia con calma y efectividad ante imprevistoso crisis

MODELO ESPECIF

ICO

ESCALAS

Muy deficdente

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

CONOCIMIENTO TECNICO Y HABILIDADES

ESPECIALIZADAS

Es efectivo/a para diagnosticar problemas con arrangues y alternadores de vehicuns,
utilizandoe las herramientas y técnicas apropiadas

Es capaz derealizar reparaciones de manera precisa y eficiente

Actualiza sus conocimientos sobre nuevos modelos de productos, asf como también de
herramientas y equipos de diagndstico

EFICIENCIA EN LA GESTION DELT

IEMPO

Cumple conlos plazos establecidos para la entrega de trabajos

Maneja eficientemente sujornada de trabajo, priorizando las reparaciones mds urgentes y
evitando retrasos innecesarios

Es capas de manejar maltiples reparaciones sin comprometer la calidad del trabaje

ATENCION AL DETALLE ¥ CALIDAD EN

EL TRABAIO

Es detallista el momento de la reparacidn, garantizando que tedoslos componentes estén
correctamente reparadoos y reemplazados

Realiza pruebas y verificaciones exhaustivas para asegurarse el correcto funcionamiento
de las piezas

Es meticuloso al seguir los procedimientes establecidos y las nromas de seguridad
durantelareparacidn

TRABAJO EN EQUIPO Y COMUNICACION

Trabaja de manera colaborativa con las demds dreas de la empresa

Mantiene una comunicacidn fludacon los clientes para explicar los problemas y &
trabajo realizado

Es proactivo en compartir conocimientos sebre reparaciones y sugerencias de mejora con
el equipo
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 36
Modelo de evaluacion Responsable Venta Mostrador

MODELO GENERAL
ESCALAS | Muy deficiente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asunidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarles

Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones

Actla concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy defidente

LIDERAZGO Y GESTION DE EQUIPOS
Motiva al equipc para alcanzar los cbjetivos de ventas mensuales

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Supervisa y fomenta buenas practicas de atencion al cliente entre los vendedores.

Proporciona retroalimentacion constructiva y comparte su conocimiento tecnico con
vendedoras a modo de capacitacion

CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO ¥ ATENCION AL CLIENTE
Demuestra un conacimienta sdlido sobre las caracteristicas de los productos

Atiende a los clientes con amabilidad y profesionalisme, ademas de proparcionar informacien
clara y precisa sobre los productos

Mantiene actualizado su conocimiento sobre nuevos productos
GESTION DE PRESUPUESTOS Y ORDENES

Administra los presupuestos correctamente y sin retrasos | | |

Es eficiente al coordinar y procesar |a aprobacion de presupuestos y el envio de drdenes

Mantiene una comunicacidn fluida con los chapistas | | |
ACTITUD

Muestra disposicidn y entusiasmo al realizar sutrabajo

Mantiene una actitud poesitiva, incluso en situaciones difieiles

Refleja compromiso y responsabilidad en sus tareas diarias
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 37
Modelo de evaluacion Responsable Facturacion Mayorista

MODELO GENERAL
ESCALAS Muy deficiente

COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demis

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipe

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutue

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demds cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple con sus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromisos asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsahilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS
Identifica ripidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasclucionarlos

Propone soluciones practicas y efectivas pararesolver situaciones

Actiia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente | Deficiente Bueno Excelants

PRECISION ¥ ATENCION AL DETALLE
Seasegura de que todaslas facturas sean precisasy estén completas antes de ser enviadas a los clientes

Identifica y corrige errores enlas facturas antes de que sean enviadas

Realiza su trabajo con una alta atencidn alos detalles, minimizando los errores en la facturacidn
CONOCIMIENTO DE PRODUCTOS
Tiene un conocimiento detallade delos productos que se venden y sus caracteristicas

Conoce y maneja adecuadamente los precios y descuentos aplicables alos productos en ventas mayoristas

Estd al tanto delas promociones o cambios de precio que afectan la facturacidn
HABILIDADES DE COMUNICACION ¥ CONTROL
Secomunica de manera efectiva con otros departamentos (ventas, compras, viajantes, etc) pararesolver problemas de facturacién

Controlay comunica oportunamente el estado de los embalajes y la mercaderia devuelta

Mantiene una comunicacidn fuida con otros departamentos para getsionar devoluciones de mercaderfa

CONOCIMIENTO DE NORMATIVAS FISCALES Y LEGALES
El encargadn tiene un buen conocimiento de las normativas fiscales aplicables a la facturacidn de ventas mayoristas
Estd al diacon las actualizaciones y cambios en la legislacidn fiscal que afectanala facturacion

Aplica correctamente las normativas legales entodaslas transacciones de ventas mayoristas

75



Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Iustracion 38
Modelo de evaluacioén Preparador pedidos mayorista

Gross Lucas Santiago

MODELO GENERAL

ESCALAS Muy deficente

Deficiente ‘ Bueno

‘ Excelente

COMUNICACION EFECTIVA

Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO

Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los demés cuando es necesario

RESPONSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro delos plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asunidos (Tareas, horarios de llegada, etc)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS

Identifica rapidamente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarles

Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones

Actla concalma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO

ESCALAS

Muy deficiente

Deficiente

Excelente

ORGANIZACION Y PREPARACION DE PEDIDOS

Organiza y busca oporfunamente los pedidos para envios por iransporie y vigjanies

Es preciso al preparary embalar los pedidos enlos horarios establecidos

Verifica cuidadosamente que los productos seleccionados coincidan con las especificaciones del pedido

N DEL TIEMPO ¥ ORGANIZACION

Cumple conlos plazos establecidos para la preparacidn de pedidos

Mantiene su estacion de trabajo ordenada y preparada para operar eficientemente

Prioriza los pedidos urgentessin descuidar 1a calidad del trabajo

CONOCIMIENTOS DE PRODUCTOS Y ALK

Conocelaubicaridn de los productos en el almacén y accede a ellos rdpidamente

Identifica correctamente los productos, incluyendo variaciones en tamario, medelo o color

Resuelve y comunica discrepancias de inventario relacionadas conla preparacidn de pedidos

CONTROL Y MANEJO DE BATERIAS

Realiza el calgueo y orden de balerias con precision y en los iempos establecidos

Es cuidadoso al manejary almacenar las baterias para evitar erorres o dafios

Revisa regularmente las baterias para asegurarse que estén lista para su uso o envio
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Evaluacion de desempefio en una empresa comercializadora de la ciudad de Obera

Gross Lucas Santiago

Ilustracion 39
Modelo de evaluacion Asesor telefonico

MODELO GENERAL
ESCALAS Muy deficiente

COMUNICACION EFECTIVA
Se comunica de manera claray precisa con compafieros y supervisores

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Escucha activamente y demuestrainterés en comprender los puntos de vista de los demds

Comparte informacidn relevante de manera oportunay completa

TRABAJO EN EQUIPO
Colabora de manera efectiva con otros para alcanzar los objetivos del equipo

Fomenta un ambiente de respeto y apoyo mutuo

Estd dispuesto(a) a ayudar a los dem4s cuando es necesario

RESPOMNSABILIDAD

Cumple consus tareas dentro deles plazos establecidos

Es confiable y cumple conlos compromises asumidos (Tareas, horarios de llegada, ete)

Asume la responsabilidad de sus errores y busca corregirlos

RESOLUCION DE PORBLEMAS
Identifica ripi damente problemas en su drea de trabajo y es proactive parasolucionarlos

Propone soluciones pricticas y efectivas para resolver situaciones

Actia con calma y efectividad ante imprevistos o crisis

MODELO ESPECIFICO
ESCALAS Muy deficiente

ATENCION AL CLIENTE
Responde alas consultas de los clientes de manera profesional y amigahle

Deficiente ‘ Bueno ‘ Excelente

Muestra empatia y comprensidn hacialas necesidades delos clientes

Ofrece soluciones claras y eficaces a las dudas o problemas de los clientes
RESOLUCION DE PORBLEMAS
Resuelve los problemas de los clientes de manera efectiva y rapida

Ensituaciones dificiles, sabe manejar las quejas de los clientes de forma adecuada

Seasegura de quelos clientes estén satisfechos con las soluciones proporcionadas
GESTION DE MULTITAREAS

Atiende el correo mayoristade forma adecuada y profesional

Se organiza bien para atender todas las necesidades del cliente sinretrasos

Supervisa de manera eficiente la carga y descargade los vehiculos
GESTION DE ACCESO Y SOPORTE A VIAIANTES
Gestiona demanera efectiva el acceso a clientes alanueva pagina

Brinda soporte continuo a los viajantes de la empresa

Es proactivo /a para resolver problemas técnicos o de acceso para los clientes
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Anexo B: Formulario online encuesta clientes minoristas

Tlustracion 40
Encuesta clientes minoristas

:Como calificaria la cordialidad del vendedor que lo atendig?

Muy insatisfecho Muy satisfecho

:Queé tan satisfecho se encuentra con la rapidez y predisposicion para ayudar y resolver problemas?

Nada satisfecho Muy satisfecho

sEl vendedor demostro conocimiento técnico suficiente y pudo responder de manera clara y precisa
a sus consultas?

Si

No

:Como calificaria la transparencia en la informacién sobre precios y promociones?
1 2 3 4

Muy insatisfecho Muy satisfecho

:;Considera que la presentacion personal del vendedor fue adecuada y profesional?
Si

No

En términos generales, ;Qué tan satisfecho se encuentra con la atencién que recibid por parte del
vendedor?

Muy insatisfecho Muy satisfecho
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Ilustracion 41
Encuesta clientes minoristas

¢Qué tan satisfecho se encuentra con la atencion que recibio por parte de la cajera?

Nada satisfecho Muy satisfecho

¢Quée es lo que mas valora al momento de comprar en una tienda de autopartes?

Disponibilidad de stock

Precio

Financiacion

Pedisposicion del personal para resolver consultas y/o dudas
Estética del local comercial

Otra...

¢Qué sugeriria para mejorar la atencion al cliente en nuestra tienda?

Texto de respuesta largo
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Anexo C: Formulario online encuesta clientes mayoristas

Ilustracion 42
Encuesta clientes mayoristas

¢Cémo calificaria la atencidn y profesionalismo del viajante que lo visita?

Nada bueno O O O O Muy bueno

¢ Como califica nuestros precios en comparacion con los del mercado?

Mada competitivos O O O O Muy competitivos

¢ Como evalda |la disponibilidad de productos en stock y la capacidad de cubrir sus necesidades de
forma eficiente?

Nada satisfecho O O O O Muy satisfecho

;Que tan satisfecho esta con la forma de comunicar su deuda, la claridad en los resumenes y la
atencion del personal de cobranzas?

MNada satsifecho O O O O Muy satisfecho

;Tiene recomendaciones o comentarios que nos ayuden a mejorar el proceso de compra, entrega
y/o cobranzas?

Texto de respuesta largo
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Mustracion 43
Encuesta clientes mayoristas

:Coémo califica la respuesta de nuestro eguipo ante consultas y/o reclamos?

Mada rapida Muy rapida

:Recibe avisos sobre su estado de cuenta?
Si

No

En caso de recibir avisos, ;Cudl es su medio de comunicacion de preferencia?
Mail
Whatsapp
Através del viajante

Otros

:Como califica el tiempo de entrega vy la eficiencia de nuestro servicio logistico?

MNada bueno Muy bueno

Ademas del viajante, ; Recibe atencion comercial DIRECTA desde la empresa?

Si

MNo
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Anexo D: Formulario online encuesta proveedores

Ilustracion 44
Encuesta proveedores

Qué tan claras son las solicitudes y drdenes de compra que recibe del equipo de compras?

MNada claras @] @] O @] Muy claras

Cual es el medio mas adecuado para el envio de ordenes de compra?
Mail
Whatsapp
Teléfono

Otro

Qué tan rapida considera la respuesta de nuestro equipo de compras ante sus consultas o dudas?

MNada rapida O O O O Muy rapida

En general, ;jqué tan satisfecho esta con la puntualidad en los pagos?

Mada satisfecho O O O O Muy satisfecho

:Cual es el medio mas adecuado para el envio de documentacion sobre pagos (ordenes de pago,
retenciones, comprobantes, etc)?

Mail
Whatsapp
Teléfono

Otro

cQueé tan rapida considera la respuesta de nuestro equipo de pagos ante sus consultas o dudas?

Mada rapida O O O O Muy rapida

Por favor, deje cualquier comentario adicional acerca del proceso de compras y/o pagos que
considere importante y nos ayude a mejorar

Texto de respuesta largo
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