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RESUMEN

El modelo de gestion por competencias para la empresa Grupo RTP de la
ciudad de Chiclayo se bas6 para esta investigacion en la propuesta de Martha
Alles, quién plantea esta clasificacion a través de dos dimensiones, una
llamada las Cardinales y otras las Especificas.

Para su elaboracion se aplico un instrumento validado por el mismo método
planteado por el modelo usado, que permitié conocer la descripcion del cargo
y posteriormente con los resultados se analizo la clasificacion seleccionada y
se definieron los perfiles por competencias para cada cargo. Con esto se
procedi6 a integrarlo con los procesos de seleccidon, evaluacién del
desempeiio y capacitacion después a través de las veinticinco encuestas a los
trabajadores en su totalidad, asi como una entrevista s6lo hecha al Gerente de
la empresa.

Los beneficios para la empresa se muestran en poder gestionar, potenciar y
desarrollar su talento humano, al poder ser recomendado para
implementarlo, logrando asi incrementar la eficacia y eficiencia
organizacional.

Ademaés, con el fin de establecer un balance teoérico y conceptual de la
evaluacion de competencias, a través de este modelo, se reviso la literatura
pertinente sobre los conceptos de competencias, su desarrollo histérico, sus
alcances, metodologias, ventajas y desventajas.

Finalmente se hacen algunas apreciaciones sobre la aplicacion del modelo en

diversos contextos organizacionales.

Palabras claves: Competencias, Competencias Cardinales, Competencias

especificas



ABSTRACT

The competence management model for the company RTP Group of the city
of Chiclayo for this research was based on the proposal of Martha Alles, who
raises this sorting through two dimensions, one called the Cardinals and
other Specific.

For processing a validated by the same method used by the model proposed
instrument, which allowed to know the job description and later with the
selected classification results were analyzed and defined competency profiles
for each position applied. With this we proceeded to integrate with the
processes of selection, performance appraisal and training then through
surveys twenty-five workers in full and an interview only made the manager
of the company.

The business benefits are shown in order to manage, enhance and develop
their human talent, as they can be recommended to implement it, thus
achieving increased efficiency and organizational efficiency.

In addition, in order to establish a balance of theoretical and conceptual skills
assessment, through this model, the relevant literature on the concepts of
competence, its historical development, scope, methodology, advantages and
disadvantages was revised.

Finally some remarks on the implementation of the model in various

organizational settings are made.

Key words: Skills, competencies Cardinales, specific competencies.



INDICE

DEDICATORIA
AGRADECIMIENTO
RESUMEN
ABSTRACT
I. INTRODUCCION ......ucrvvuimnnirirninsrensssessssesssessssesssssssessssesssesssnes 14
II. MARCO TEORICO ....ccocuieruiriuinserssnesssnesssessssessssssssessssesssessnnes 17
2.1, ANTECEAENTES ..uuveeiiiieeeeee ettt eeare e e esnnes 17
2.2, Bases tedricas CIENTIIICAS .....coovveevvueeiiieeeiiteeeceeecereecere et csreeeeaeeeas 23
2.2.1. Gestion por COMPELENCIAS ......cceeecveeeieeiiirieecieeceece e ee e aaea 23
2.2.2. Clasificacion de COmMPEtENCias.......ccccueeeeerieeeeeeeieeerieeeeeeeeeereeeeanens 24
2.2.3. Importancia del desarrollo de la gestion por competencias.......... 24
2.2.4. Beneficios de la gestion por competencias........ccceeeeeeeeeceeeceeennen. 26
2.2.5. Modelo de COMPELENCIas ........ccceeeueeeueeeeeeceeeieeeieeceeeceeeae e ee e 28

2.2.6. Tipos de competencias en funcion de la estrategia organizacional

29

2.2.7. Ventajas de la evaluacion del desempeno ........cccceeeveeeeeecreeceeennen. 37
2.2.8. Los beneficios de la evaluacion de desempeno..........cccceeueevennenee. 38
2.2.9. Evaluacion del desempeno laboral ..........cccccveeeieeiieeciecciecieenee. 39
2.3. Definicion de términos bASICOS .......cccuveeueeeeeeiirerieecreeceeete e ecreeans 39
III. MATERIALES Y METODOS.....ccccevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeessesssssssssssssssses 41
3.1.  Disefio de inVestigaciOn .........cceecueeeieeceieeieeeieecieeeeecceeeeeeecreesaeeeaneas 41
3.2.  Areaylinea de investigaCion........c.ocoiveeeuriecveieeeseneeseneeseesessceessesennnes 41
3.3. Poblacion, muestra y muestreo.......cocceeeeeuervierieneinieeneenessesseeneennens 41
3.3.1. PODIaCION.....cceieiieeeeeeeee et 41

R T82 T~ 1§ TSTS) o - AU 41
3.4. Operacionalizacion de variables ........cccccoeceevervienvieniiinieeneecenieneenen. 43
3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos............... 44
175 SR\ (<1 (e Yo o YU USSP 44
3.5.2. Técnicas € INStIUMENTOS ....cccveeeeeeeieeieeeieceeece e e e eeae e re e ae e 44

3.6. Técnicas de procesamiento de datos .........cccceevueeveerveenercieesenseeneennen. 44



IV. RESULTADOS ....cccttittuttuiiniieienctectectactecenctncsscsassescsscsnsssssnss 46

4.1, ReSUIAAOS....uuiiciiiiciieeteeccte ettt csabe e s areeeans 46
4.1.1. COIMPTIOIMNISO c.uvreerrerreirrrerseeerreessseeessesseessseesssessssessssssssssssaesssassssassns 46
4.1.2. B ICA.ciiiiiiieiceeiie ettt e earee e e eearae e e eessatee e eeasae e e ennnaaeeenas 47
4.1.3. PIUAENCIA .ueeeeeeiiiieiieeecee ettt et csaneeeesbaeceass e ssneeenns 48
414 JUSTICIA cuvvveeieeriieeceiiieeecectteeeccereeeeesareeeeeesssaeeeesessseeeesssnssseesssssseeenns 49
4.1.5. Orientacion al pUbliCO.......c.ccceeieeienieeciecieceeceee et 50
4.1.6. Orientacion alos resultados ......co.eeoeeeeeevieiineeeenieeecneeceeeceieeeenne 51
4.1.7. Calidad de trabajo ........cccceceeveeeieeeecieeieeceeeeceese et aeens 52
4.1.8. Adaptabilidad al cambio.......cccccueevievieeciiecienieceeceeeeee e 53
4.1.9. PeISEVEIANCIA....cciiieiureeeieiieeeeiieiteeeeeeeiteeeeeesreeeeeessreeeesssrseeessssssseesas 54
4.1.10.  INICIATIVA..ccoiuiieiiiiiiieeiciteeecceeee et cceiree e eesaeeeeeesareeeessassaeeenas 55
4.1.11.  INNOVACION c.uveiiiineiieiieiieeeecceieteecceiteeecceireeeecessareeeessnrseecssassseeenas 56
4.1.12.  AULOCONTTOL cueeiiiiiiiiiieeeeecceee et cesareeeea 57
4.1.13. Conciencia organizacional ...........ccccceeevuiieieeeiiieeieenieeseeeceeecieeane 58
4.1.14. Alta adaptabilidad ........ccceeeeeeiieneiiiieeeee e 59
4.1.15. COlabOTacCiOn .......ccevvveeereeeeieeeeeecccte et eeeeeeeeteeeereeeereeeeesaeenens 60
4.1.16.  DINAIMISINIO....cciiiieiieeieireeeeeeeireeeeceireeeeeesreeeeesssareeeessssseeesssssseeesns 61
4.1.17. EMPOWETIMENL .....uviiiiiiiiiiiiriiteeeeciiteeeessreeeeessaeeesesssseeesessssssesenns 62
4.1.18.  Confiabilidad........cccooveeeieeiieieeececeeee e 63
4.1.19. Habilidad analitica .........cccceeevueeeieecieciececceece e 64
4.1.20.  LIAETaZZO ..cccveeeuiieiiieieeeeecteecte e ee e et eteeste e e sae e s aeesae e e e e svaenns 65
4.1.21. Modalidades de contacto .......cceeeeeueeeeceeeecieeeeieeeeeeeeeee e 66
4.1.22.  Nivel de COMPIOMISO ..ccververiieiirieiiieriienieneeseesteesteseeseesseeseenns 67
4.1.23. Orientacién al cliente interno (colaborador) y externo (usuario)

....................................................................................................... 68
4.1.24.  NEZOCIACION...ccuviriieeiicieererieneesteseesteeteseesseessesseesstessaesasesseessanns 69
4.1.25.  COMUNICACION ...eecvreeereeeireeieeeiteeeeeeeeeeireeeeeeeseesssesssesessessseessseens 70
4.1.26. Trabajo en eqUIPO......cccevteveerreririrterteneetetesteseeee et eeees 71
4.1.27. Capacidad de planificacidon y organizacion ..........c.cceceeeeeeenennee. 72
4.1.28. Pensamiento analitiCo.......c.ccceceeeeeecieeiiieciieeeieeceeccee et 73
4.1.29. Direccion de equipos de trabajo.......ccccceeceeeeeeeecienniesiienieeseeenene 73



4.1.30. Desarrollo de relaciones.........oeeeceveeeeneeeeneeeenieecereeceneeeeseeeenns 74

V. PROPUESTA...cccctttttetctcacesescscacescssssescssssssessssssssessssssssesssssssseses 76
5.1.  Origen y Objetivo empresarial ........cccceccveeeecieecieeieenieeneeceeceeceeeeenn. 76
511, VISIOMuuuuiiiiiiiiiiireiiiiiieeeeeiireeeeceisreeeeesssraeeeesssnsseeesssssseeessssssseesssssseesennes 76
5.1.2. MISIOMauuuiiiiiiiiireiiiiirieeeeeireeeeeeireeeeesssrareeessseseeesssssseesssssssseesssssssessennes 76

oo B T V1 (o) <1 F USRS 76
5.2.  Estructura Organica BASICA ......c.ccceevueevieeireincieeniiesseecireeseesseeseeesanens 78
5.2.1. OTZANIZIAINA ...eeecveirrrereieerreerireenaeeseeesseessaesssesssessssessssessssssssesssassnees 78
............................................................................................................... 78

5.2.2. Definicion eStructural .........c.eeooveviiiieiiiieiineeecreeecree e 79
5.2.3. Funciones y Competencias por Cargos ........cceeceeeeeervueecveesreessennnns 80

VI. CONCLUSIONES ...cccotttetetcacecescscscecescssssescscssssessssssssessssssase 100
VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ccccceenereruersruessaesennes 101

VIII. ANEXOS ccicitcerceecceccrcescosccsccoscescosccsscoscoscsssssssossoscssssssossosce 104



INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Personal de la Empresa Grupo RTP........cccccoeeviieieceeceecieeieeeeseeeeene 42
Tabla 2 Operacionalizacion de variables ..........ccocoeeveeviereeceeceeseeieeeeceeieane 43
Tabla 3 COMPIOMISO ....ueecveeieeieeieeieeiteeiteeteseeseesteereseesseesseesseessesssesssessasssanns 46
TADLA 4 FHCA ettt eeeeee e e e e e e eeeaeeteseseesesaeesasaeesaseseseseseneesasaeens 47
Tabla 5 PrUAENCIA ....eeiieueiiiiiiiieiieeceieecteecere et cerrecearesesaseeessseeesssaesessseesnns 48
1 o) TG £ 1] 6 T P TSRS 49
Tabla7 Orientacion al PUbliCO.......ccccceeviieiecieceeeeeeeee e 50
Tabla 8 Orientacion alos resultados........cceeeveieenieicnieiccieccieecceecereeeene 51
Tabla 9 Calidad de trabajo ........cccceeeeecieeciiiciieeceeee e 52
Tabla 10 Adaptabilidad al cambio.......ccceccueeeieeiiiiciiiiiieececcecee e 53
Tabla 11 PeISEVEIANCIA ..cccvveeiieerreeeiiiteeecceieeeeceetreeecesneeeeeessreeeeessseeeeesssseeeens 54
Tabla 12 INICIATIVA..c.uveeiieiiiieeieieieccciteee et ceerree e ceeareeeeeesrseeeesssseeesssssseeeens 55
Tabla 13 INNOVACION ....cccuvreeeerieeereeeeieeeeieeeeeeeeereeeeereeeeereeeeesseeeesseesssaeessasesnsnns 56
Tabla 14 AULOCONITOL .......vveeereeeeeeeeeeeeeeeee et e e ar e e e e e baeeennaae 57
Tabla 15 Conciencia organizacional ...........cccceevveevieeciieesiieeceeccieecee e e 58
Tabla 16: Alta adaptabilidad ..........ccccueeeiieiiiiiieeceeeecee e 59
Tabla 17 ColabOTacCion .......c.cccveeeiieiieecieeeeceeeee et cr e e e e e ae e aeesaaeeaeas 60
Tabla 18 DINAmMISINO.....ccicerrierieriirieriteerienteseeseesresstestesseesseessesssesssesseessasssanns 61
Tabla 190 EMPOWEITNENT .....cccveviiriirieiieriiententeneesiestesteseesressressaessesaessessaenns 62
Tabla 20 Confiabilidad.........cccveeiiiiieeiiiicceeeceeeece e 63
Tabla 21 Habilidad analitica .........ccccceeeeeeiiiieieecieeeeceeeeeceece e 64
Tabla 22 LIiderazgo .....ccccceveerirrteriereeieteieteeeetetestese ettt eens 65
Tabla 23 Modalidades de cOntacto........ccceeeeeecieecieecieeceecce et 66
Tabla 24 Nivel de COMPIOMISO......ccceeevervieriiriireiieeteetere e esreesee st seeseesaeens 67
Tabla 25 Orientacion al cliente interno ..........cccceeeveecieccieecciecceecceeceeeceee 68
Tabla 26 NEZOCIACION .....coveruirieieniieirteteeteeeetetesteere ettt et et sse e e eeens 69
Tabla 27 COMUNICACION .......eeeeuieerieeieecieeeteeeeeecee e e eeteeeeesaeeeaeeesaeeeseeesseeensans 70
Tabla 28 Trabajo €N eqUIPO .....ccceeeeirrterieriereetetertereete ettt eeeens 71
Tabla 29 Capacidad de planificacion y organizacion..........cececeeeeveevueeeneeneene 72

Tabla 30 Pensamiento analitiCo ........ccceevueeecieeieeciiieciieeceecceeeee e 73



Tabla 31 Direccion de equipos de trabajo

Tabla 32 Desarrollo de relaciones............



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. COMPTIOIMISO ....ueecuiieiueieierieeeiteiseesseessseeseessseesssesssessssessssesssessssessssanns 46
FIGUIA 2. FHCA .vucvivvieceeecee ettt sssa s sasse s st s sns s s sassssnes 47
Figura 3. PrUAENCIA .....ccueecuieieeieececteetectee et ete e e e aeesveeaeesaesaesraesans 48
FIigUTa 4. JUSHICIA c.veeereiciieeiiecteceece ettt st e s sve e ee e s ae s s e e saeesanessaaesnaanns 49
Figura 5. Orientacion al pabliCO ........ccceeieeiecieecieciecieceee et 50
Figura 6. Orientacion a 1os resultados .......cceceeeueeieeieneeneececceceeceeeeecieeeene 51
Figura 7. Calidad de trabajo.......ccccccceeiecieeiiecieecieceeeeceee et aens 52
Figura 8. Adaptabilidad al cambio.........cceeveeueevieeiieeiieneeceeceeeceeeeeee e 53
Figura 9. PErSEVEranCla.......cccceieeeeieeeiieisieeieeesieeseeesseesaeesseesseessseesssesssnesssesnns 54
Figura 10. INICIATIVA.....cccieeiiieieiciececctcceeeece ettt ae s ae e s e e s sae e seaessaaesaeenns 55
Figura 11. INNOVACION .....ccccuieeieiiieecieeieceteeceecreeeteesteesae e aeesaaesveesenesssnessaanns 56
Figura 12. AULOCONITOL.....cccuiieiiiieeeeciecctece et se e sve e s ae e aaeeae e 57
Figura 13. Conciencia organizacional.........cccccccveeevieeeeenieeenieeenieessieeseeesseeseeens 58
Figura 14. Alta adaptabilidad........cccceeoiieiieiiieiiiececeecece e 59
Figura 15. ColaboracCion .........cccceeeeverviernienienienierieetentese e sseesseesseseessesssenns 60
Figura 16. DINAMISINO .....cccveecuiiiieeiieeieeeteeceecteeseeesteesaeeeaeessaesseesssessssessnenns 61
Figura 17. EMPOWEITENT .......ccccvieieiieeeiieiecteeesieeesteeseseeeseseeeessanesesssassssasesssas 62
Figura 18. Confiabilidad.........cccceevueriieniiniiiiieeierientcece et 63
Figura 19. Habilidad analitica ........c.cccceeeieeiiieeiieeciecceececceecceeeie e 64
Figura 20. LIAETazg0 ....cccecveeuiieieeiectiecieeceeete et ecte e s e s aessaeesaeesaessanessaeenns 65
Figura 21. Modalidades de contacto........ccceecveeeeeeieeceeciiieceeeceecieecee e 66
Figura 22. Nivel de COMPIOMISO ......cocuevvereririrseenienieieeesteeeeeeteeere e 67
Figura 23. Orientacién al cliente interno.........cccceeeeveeverveenenennnnenenenceceeene 68
Figura 24. NEZOCIACION .....cocvevuereieiriiiieieneeeteteteseeere ettt e et sae st ee 69
Figura 25. COMUNICACION .....c.eevverrierienieniinieesieestessteseesseesseessesssesssesssessesssasssanns 70
Figura 26. Trabajo €n eqUiPO......cccceceevteriererinirnieneneeteeesteseseeeeeesee e ee e 71
Figura 27. Capacidad de planificacidon y organizacion ..........c.cecceeeeeverceennne. 72
Figura 28. Pensamiento analitiCo.........cceceeervuerrieriienienieeneecencieseeseeseesaeesaens 73
Figura 29. Direccidn de equipos de trabajo.........cccceceeverveeveenenenninseenencneenennes 74

Figura 30. Desarrollo de relaciones .........coeeceevieeieeieneeneecensieseeseeseesaessnens 75



Figura 31. Organigrama


file:///D:/VICTOR%201/Tesis/ANALIZZ%20-%20entregado/TESIS%20FINAL%20cayotopa%20delgado%20analizz.docx%23_Toc478655880

14

I. INTRODUCCION

Desde el surgimiento de las empresas en la historia como unidades
organizadas para el intercambio de bienes y servicios, ha existido la inquietud
por crear un sistema de organizacién que permita diferenciar a la empresa
con relacién a los de la competencia y, a la vez, marcar un estilo definido de
administracion que resulte exitoso en la obtenciéon de beneficios y utilidades
para sus creadores. La gestion de Recursos Humanos involucra las
competencias laborales hoy més que nunca, contar con personal
“competente” que demuestre ser capaz de ejecutar su trabajo eficientemente,
que tenga los conocimientos tedricos, pero que ademas tenga la capacidad de
lograr un objetivo o resultado en un contexto dado, porque hay que recordar
que lo que diferencia a una empresa de otra no es lo moderno o aplicado de
su tecnologia, los procesos de produccion o su estructura organizativa, lo que
hace la diferencia es la calidad del recurso humano que trabaja para ella y las

estrategias que adopte para lograrlo. INTECAP, 2003, p.66)

Las competencias son las capacidades de una persona para tener un
desempeio exitoso en un contexto determinado o en cualquier contexto. Los
teoricos plantean diferentes taxonomias, sin embargo, las méas fuertes se
apoyan en la de McClelland y Edgar Morin, apoyada por la UNESCO, los
cuales las clasifican en tres, las del saber, las del saber hacer y las del ser. La
Gestion por competencias consiste en atraer, desarrollar y mantener el
talento mediante la alineacion consistente de los sistemas y procesos de
Recursos Humanos, en base a las capacidades y resultados requeridos para

un desempefio competente.

Hoy en dia las empresas tienen grandes retos en cuanto a la gestion del
talento humano, el liderazgo, la competitividad y la gestién por competencia,
entonces viene la ain mas complicada misioén de retenerlos. En contra de lo
que muchos puedan pensar, no solo el dinero motiva. El reconocimiento es

uno de los verdaderos motivadores que mejoran el desempeno. De hecho, la
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motivaciéon para desarrollar cualquier tarea esta intimamente relacionada
con elementos como la pasion, el reconocimiento, el disfrute o la autonomia
en el trabajo y gestion del tiempo, es importante mencionar que los
trabajadores que tienen mas so6lida su vida familiar, presentan una mayor
motivacion, lealtad, identificacion con la empresa, reducen ausentismo y hay

incremento en la productividad.

El ambiente de trabajo esta vinculado con la capacidad social de los
directivos. Y aunque es responsabilidad de la alta direccion que la compania
sea un buen lugar para trabajar, todos los profesionales, independientemente
del rango que ocupen, pueden contribuir a crear un buen clima laboral a
través de su comportamiento, disposicion y manera de trabajar. Uno de los
principales problemas es la falta de buenos canales de comunicacion, lo que
imposibilita que los empleados se sientan parte del proyecto y que se
involucren en el logro de los objetivos. En la actualidad nacional la
desmotivacion en los colaboradores no solo afecta en un sentido negativo su
desempefio laboral, sino que también puede tener un ‘efecto contagio’ en el
resto del grupo. El entusiasmo es un componente fundamental en aras de

alcanzar picos altos de productividad. (Gestion 2013).

RTP SAC, empresa consolidada hace un afno en el mercado chiclayano,
se ubica como el distribuidor corporativo mas grande y con mayor
participacion de la region, lo cual ha conducido al afianzamiento de sus
diferentes departamentos, siendo asi el de Recursos Humanos uno de ellos.
La problematica actual del departamento es la ausencia de definicion de los
perfiles por competencias para los diferentes cargos, lo cual se traduce en
eventuales selecciones no adecuadas, incidiendo negativamente en el
desempeiio de las personas; obteniéndose como resultado que algunas de las
tareas y funciones inherentes a los cargos no se cumplan y que las
competencias requeridas para ejecutar eficientemente estas tareas no hayan

sido detectadas y desarrolladas. Por estas razones se considera necesario
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definir los perfiles por competencias para cada uno de los cargos de la

empresa.

A partir de lo expuesto lineas arriba, el problema de investigacion fue:
¢Cual es la mejor propuesta para la gestion por competencias para el talento

humano en la empresa Grupo RTP SAC en la ciudad de Chiclayo?

El objetivo principal de la investigacion fue desarrollar una propuesta
para la gestion por competencias para el talento humano en la empresa
Grupo RTP SAC, para esto se trabajaron los siguientes objetivos especificos:
identificar las competencias cardinales asi como identificar las competencias
especificas para la propuesta de la gestion por competencias para el talento
humano para la empresa Grupo RTP SAC en la ciudad de Chiclayo, ademas
de desarrollar la propuesta para su futura implementacion. Para un analisis
completo de esta investigacion se us6 la metodologia del modelo de
competencias de Martha Alles, pues ante la revision de antecedentes no se
pudo encontrar uno que calce a la estrategia comercial de la empresa y,
profundizando el modelo, se detect6 que puede ser puesto en practica y

facilmente adaptable.

La investigacion se justificO para poder analizar la gestion por
competencias para el desempeiio laboral, asi como profundizar en el modelo
de gestibn o management, para asi lograr alinearlos a la estrategia de la
empresa. Ademas, la presente investigacion sera importante porque servira
como antecedente para posteriores investigaciones de la misma temaética en

otras organizaciones.
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II. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Molocho (2009), en su investigacion sobre la Influencia del clima
organizacional en la gestion institucional de la sede administrativa UGEL N°
01- Lima Sur-2009 estudio se tuvo acceso inmediato para la recoleccion de
datos en forma directa y personal desde la unidad de anélisis y el instrumento
utilizado para la recoleccion de datos se utilizdé un cuestionario. La presente
investigacion concluye que el clima institucional, expresado en el potencial
humano, influye en un 43.8% sobre la gestion institucional de la sede
administrativa de la UGEL N° 01 Lima sur, con lo que se cumple con la
hipotesis planteada en la investigacion, al 95% de confianza. El clima
institucional, correspondiente en el disefio organizacional, influye en un
43.8% sobre la gestion institucional de la sede administrativa de la UGEL N°
01 Lima sur, con lo que se cumple con la hipotesis planteada en la
investigacion, al 95% de confianza. El clima institucional, expresado en la
cultura de la organizacién influye en un 43.8% sobre la gestién institucional
de la sede administrativa de la UGEL N° 01 Lima sur, con lo que se cumple

con la hipoétesis planteada en la investigacion, al 95% de confianza.

Arratia (2010), en su investigacion sobre el desempeno laboral y
condiciones de trabajo docente en Chile investigaron el determinar la
relacion existente entre el desempeiio laboral y las condiciones de trabajo
docente, se trabajé con una muestra de 56 trabajadores. La investigacion
concluye en lo siguiente: Con respecto a su primera dimensién Aspecto
Generales de trabajo del docente: A partir de estos resultados, se realiza un
andlisis interpretativo, que permite realizar una comparacion entre los
resultados obtenidos a partir de las entrevistas a los profesores con lo
expuesto en el marco teorico, con la finalidad de realizar una interpretaciéon
que permita sustentarse en las perspectivas desarrolladas. Para eso, en

primer lugar, se da cuenta de los anélisis relacionados con la forma en como
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los profesores entienden el desempeno laboral y los principales factores que
influyen en él. Luego se analiza la en base a la segunda dimensién, como los
profesores vinculan las condiciones de trabajo con su desempeno docente,
mostrando la estrecha conexién entre elementos aparentemente desligados.
En tercer lugar, se examina la forma en como los profesores perciben la
relacion entre condiciones sociales, satisfaccion laboral y desempeio
docente, vinculado los distintos resultados descriptivos descritos. Esto
permite, en el Gltimo apartado, desarrollar una serie de conclusiones respecto

del proceso de investigacion realizado.

Naranjo (2012), en su investigacion sobre el desempefio laboral en el
balcon de servicios del gobierno autonomo descentralizado Municipalidad de
Ambato y su incidencia en la satisfaccion al concluye que la evaluacion del
desempeiio laboral es parcial porque de acuerdo a los resultados obtenidos,
no se toma acciones correctivas y de mejora en beneficio del servidor publico
y de la institucion. Existe insatisfaccion por parte de los clientes, sobre del
desempefio laboral de los servidores publicos que atienden en las diferentes
ventanillas del Balcon de Servicios. El procedimiento utilizado para evaluar el
desempefio laboral de los servidores publicos no es el mas adecuado por
cuanto no refleja el real cumplimiento de sus procesos dentro del area de
trabajo, esta evaluacion se determina considerando aspectos como grado de

amistad, afinidad, o compromiso.

Fernandez (2012), en su investigacion sobre la gestion de recursos
humanos por competencias laborales en la secretaria de inteligencia, para
mejorar el desempefio técnico y administrativo, para la produccién de
inteligencia y coordinacion del sistema nacional de seguridad del estado
Guatemalteco concluye que los resultados de la investigacion de campo
realizada, a través de una entrevista, apoyada con dos boletas diseniadas para
obtener informacién, estableci6 un diagnostico de la existencia y
funcionamientos de procesos y de una gestion de competencias laborales en

la Direccion de Recursos Humanos, en segundo lugar un analisis del contexto
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organizacional de la Secretaria de Inteligencia Estratégica del Estado; como
ente coordinador del Sistema Nacional de Seguridad y posteriormente, y
como producto de los resultados obtenidos se presenta un modelo de gestion
del sistema de Recursos Humanos por competencias laborales, que sirva de
base para mejorar el desempeiio de trabajo del personal que conforma la
Secretaria y los Organismos de inteligencia que integran el Sistema Nacional
de Seguridad del Estado. Las competencias laborales que se tomaron en
cuenta en la presente investigacion, se relacionan con capacidades,
conocimientos y habilidades basicas que requiere una gestion, que asegure la

eficiencia y eficacia en el desempeiio laboral de una institucion.

Torres (2014), en su tesis de investigacion: modelo de gestion por
competencias para el Tecnocentro Cultural Somos Pacifico concluye que al
solicitar la opinién del personal tanto directivo, como administrativo y
operativo sobre las competencias esenciales que debe tener todos los
colaboradores para pertenecer a la organizacion y cuéles son los niveles
deseados en cada cargo, se permitié en primer lugar una socializacion de la
mision, la visién y los objetivos estratégicos de la organizacién, que en
algunos casos solo se encuentran colgados en las oficinas de los directivos, en
segundo lugar se propici6 la participacion de los empleados quienes son los
que diariamente se encuentran en sus puestos de trabajo realizando sus
funciones y como se menciona anteriormente son el insumo mas importante
de la organizacion. La definicion de los cargos constituye asi la base principal
para estructurar los procesos del area de recursos humanos, la identificacion,
definicion y evaluacion de las competencias para cada cargo, ya que a partir
de ellos se pueden identificar con claridad lo que espera la organizaciéon en
cuanto a sus colaboradores, teniendo como base la mision, vision y politica
organizacional. Estos perfiles profesionales soportan cambios constantes,
logicos dentro del mercado laboral y més atn en la actualidad, por lo tanto se
recomienda a las empresas que los revisen y actualicen, de tal forma que se
cuenten con perfiles reales ajustados a las necesidades de la organizacion y

no perfiles deseados. Es clave la importancia de contar con este modelo de
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gestion por competencias para realizar procesos de seleccién mas acertados
que permitan conseguir candidatos mas ajustados a las necesidades reales del

Tecnocentro.

Guerrero (2014), en su tesis de investigacion sobre la gestion del talento
humano basado en competencias llega a la conclusion que el ambito
organizacional requiere de profesionales que le permita observar el
comportamiento de las personas y analizarlo estableciendo relaciones
funcionales entre la conducta de las personas y el ambiente en que ella se
encuentran buscado asi detectar problemas, desarrollar intervenciones,
predecir el resultado mas probable de una intervencion y evaluar los
procedimientos utilizados. Cuando una organizacion requiere evaluar,
modificar, mejorar el desempeno y comportamiento de los trabajadores, se ve
en la necesidad de apoyarse en la informaciéon de un estudio profesional y
valido, que le entregue datos fieles y concretos para la toma de decisiones
respecto del problema. Es por eso que los gestores de recursos humanos
tienen en sus manos la tarea de evaluar el comportamiento en el sistema
organizacional, descubriendo las variables organizacionales que se relacionen
con mayor fuerza con las personas y desarrollando estrategias de
intervencion sobre aquellos factores que la impacten. Estas son la necedades
hoy en dia den el medio laboral, es por es que cobra importancia que los
profesionales en recursos humanos, cuenten con herramientas vy
metodologias que le ayuden a identificar, de una manera raida y eficaz, los
aspectos clave a atacar para la mejora continua de los empleados,
herramientas confiables, que midan lo que deben medir y ofrezcan seguridad
para generar diagnosticos efectivos que lleven a la creacion de estrategias de

impacto y a la toma de decisiones correctas.

Toala (2014), en su tesis de investigacion: disefio de clima
organizacional como mecanismo de atencion y su incidencia en el desempefio
profesional de los servidores publicos del ilustre Municipio de Jipijapa-2013

concluye que el Ilustre Municipio de Jipijapa no cuenta con buenas
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relaciones interpersonales entre las autoridades y servidores publicos. El
Ilustre Municipio de Jipijapa no brinda en su totalidad el apoyo institucional
y orientacion administrativa para se fortalezca el estatus personal y el
entorno laboral de los servidores ptblicos. Los servidores publicos necesitan
de un programa de apoyo integral que mejore las actividades y funciones,
esto representaria una ventaja importante para el desarrollo de la Institucion.
El Municipio de Jipijapa cuenta con profesionales universitarios, como
fortalezas que contribuyen con su desempefio profesional a mejorar la calidad

de atencion a la ciudadania.

Guisbert (2014), en su investigacion sobre la gestion por competencias y
su relacion en el desempefio laboral de la Municipalidad Provincial de
Concepcion. Esta concluye que existe un alto grado de relacion entre la
gestion por competencias y el desempeno laboral del personal de la
Municipalidad Provincial de Concepciéon, debido a que se observa una
tendencia deficiente del desempeno laboral del personal y un nivel de
competencias medio-bajo; asimismo segin los resultados estadisticos, el
coeficiente de correlacion tiene un valor de 0.953424515, lo que indica un
alto grado de relacion entre la gestibn por competencias y el desempeno
laboral del personal de la Municipalidad Provincial de Concepcién. El grado
de relacion de las competencias basicas en el desempeio laboral del personal
de la Municipalidad Provincial de Concepcion es positiva débil, dado que el
nivel de competencias basicas del personal se relaciona con el desempefio
laboral pero en menor grado, debido a que el personal conoce sus funciones y
labores a desarrollar en cierta medida, pero el desempefio laboral es
deficiente, y el coeficiente de correlacion obtenido en la demostracion
estadistica el cual es de0.559667523, indica que existe una relacion positiva
débil. El éxito de una organizacion se basa en la calidad y en la disposicion
del equipo humano. La Gestién por Competencias exige que la gestiéon del
personal sea entendida desde una perspectiva integral, implantando y

desarrollando diferentes politicas que, de forma simultanea, sean vertebradas
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por un eje central, el de las competencias laborales, el valor esta en las

competencias diferenciadoras mas que en las competencias bésicas.

Uceda (2014), en su tesis de investigacion: modelo de gestion por
competencias para optimizar el rendimiento del talento humano en los
Gobiernos Auténomos descentralizados del sur de Manabi concluye que el
diagnostico efectuado al talento humano de las instituciones, se establece que
se le ha dado escasa atencion y de manera tradicional, segiin los resultados de
los encuestados, es decir se ha dado poca importancia al talento humano.
Entre uno de los mecanismos que se debe considerar es en forma sistemaética,
y no dejando de lado sus habilidades, destrezas, conocimientos, sin embargo
como una estrategia es importante que exista la informacion para realizar el
trabajo asi como la normativa correspondiente a los servidores Publicos
puesto que podrian dar un mejor aprovechamiento que contribuya a lograr
los objetivos de la empresa, asi mismo que los servidores conozcan los
resultados de la evaluacion del desempeno. No existe un plan de mejora en
funcion del desempeiio de los servidores, lo que impide su desarrollo y
crecimiento; y en cuanto al ambiente laboral de las instituciones los
encuestados indican que es bueno. No se identifican métodos y técnicas
apropiadas de evaluacion del desempeno que potencialicen y fortalezcan el
sistema de recursos humanos a fin de que el personal se motive y se

comprometa con la filosofia de la Institucién.

Mena (2014), en su tesis de investigaciéon: propuesta de un Modelo de
gestion por competencias orientado al personal administrativo de la
Universidad Politécnica Salesiana, sede Cuenca para el afio 2014 concluye
que en el diagnostico institucional en torno a la gestion por competencias, en
la Universidad Politécnica Salesiana, Sede Cuenca, se evidencié que hay un
desfase entre las competencias requeridas y las que posee el personal
administrativo, en las areas de adaptabilidad al cambio, la calidad del servicio
en el trabajo, la cooperacion y trabajo en equipo, conocimiento del carisma

salesiano, o planificaciéon de tiempo y recursos, y toma de decisiones. Las
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evaluaciones del desempeno realizadas al personal administrativo de la
Universidad Politécnica Salesiana, han identificado competencias que se
deben ser mejoradas, sin embargo, no existen planes de capacitaciéon o
formacion que apunten a un mejoramiento continuo. La Universidad
Politécnica Salesiana no ha disefiado ni aplicado una propuesta clara del
modelo de gestién por competencias, puesto que no han sido normalizadas,

divulgadas, ni aplicadas en su totalidad.

2.2. Bases teoricas cientificas

2.2.1.Gestion por competencias

Alles (2006), hace referencia que es un modelo de gestibn o
management, y es una forma de manejar los recursos de una organizaciéon
para lograr alinearlos a la estrategia de negocios y cuando dicho modelo se
pone en marcha correctamente, se conforma un sistema de ganar-ganar y
sera beneficioso tanto para la empresa como para sus colaboradores,
asimismo se debe llevar a cabo la realizacion de actividades de manera
efectiva y no solo es llegar al éxito al ejecutar actividades, sino se tiene que

demostrar capacidades reales y demostradas. (p. 68).

2.2.1.1. Competencias

Alles (2006), cita a Spencer y Spencer, quien refiere que una
“competencia es una caracteristica subyacente en el individuo y que se esta
relacionada con un estandar de efectividad o una performance superior al
momento de realizar un trabajo”, asimismo una competencia est4 ligado a la
personalidad de una persona y que puede predecir el comportamiento en

diferentes situaciones y desafios laborales. (p. 61).

Alles (2005), menciona por competencia que es la que hace referencia a

caracteristicas de personalidad, originadas por comportamientos que pueden
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generar un desempeno exitoso en el trabajo, en efecto generado por el talento
que posea un colaborador para poder realizar sus actividades de manera

efectiva. (p. 29).

2.2.2. Clasificacion de competencias

Alles (2006), cita a Spencer y Spencer, quien menciona cinco tipos de

competencias:

Motivacion: son los interese que una persona considera de manera
consistente y que conllevan o dirigen el comportamiento a realizar ciertas

acciones o logar objetivos, de igual modo la posibilidad de alejarlos de ellos.

Caracteristicas: se refiere a aquellas caracteristicas fisicas y a repuestas
en determinadas situaciones que una persona demuestra en el desempefio en

su puesto.

Concepto propio o concepto de uno mismo: son las actitudes, valores o
imagen propia de una persona y son motivos reactivos que predicen como se

han de desempenar las personas en un puesto.

Conocimiento: es toda informacién que una persona posee sobre un
area especifica, pero que no se pueden medir de igual manera ya que no

logran predecir del todo el desempefio laboral.
Habilidad: es la capacidad para desempefiar ciertas tareas sean fisicas o
mentales y se evidencian en competencias de conocimiento y de habilidades

que son visibles en el personal. (p. 60 — p. 62).

2.2.3. Importancia del desarrollo de la gestion por competencias
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Alles (2006), menciona como se aplica la gestion por competencias en

cada proceso de Recursos Humanos:

a. Analisis y descripcion de puestos

Cuando una empresa desea implementar un esquema de gestion por
competencias, este es el proceso que debera encarar, es decir describir los
puestos por competencias y disponer asi del personal necesario, en cantidad y
calidad. (p. 89).

b. Reclutamiento y seleccion

Para la seleccion de personal lo primero que se debe hacer es
confeccionar los perfiles y las descripciones de puestos por competencias, es
decir el puesto que se cubrira requiere tanto de conocimientos y
competencias, para poder hacer una correcta seleccion. Asi mismo en el
reclutamiento se debe centrar en aquellos postulantes que cubran las

exigencias requeridas. (p. 90).

c. Evaluaciones de competencias

Para detectar como se encuentra el personal actualmente es necesario
preguntarse como se estan las competencias definidas y desarrolladas en
ellos, y es posible medir las competencias a través de herramientas como por
ejemplo: entrevistas por incidentes criticos, fichas de evaluacién y una
evaluacion del desempeno por competencias; esto no servira para que la
empresa cambie de inmediato su personal si el resultad de la medicion no es
el esperado, ante ello se deberia tomar medidas para mejorar las

competencias de los propios colaboradores. (p. 90).

d. Planes de carrera y sucesion
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Los panes de carrera y sucesion se deberan combinar con los
requerimientos de conocimientos y competencias del puesto a ocupar, y se
debe analizar en relaciéon a como el individuo se desempena en su puesto y

poder promoverlo en un futuro. (p. 92).

e. Formacién

Para lograr formar al personal se debe tomar en cuenta tres vias: para
poner en marcha la formacioén: autodesarrollo, entrenamiento experto y
codesarrollo, pero se debe tener nocion de las competencias que posee el

personal, cuales no posee y en qué nivel se presentan.

f. Evaluacion del desempefio

Lo primero es tener la descripcion de puesto por competencias, y contar
con evaluadores entrenados y capacitados, y para evaluar que se tomara es la
evaluacion de 3609, el cual se dirige a las personas hacia la satisfaccion de las
necesidades y expectativas, es decir la valoracion de un grupo de personas a

otros grupos por medios de una serie de items. (p. 93).
g. Compensaciones

Para compensar por competencias se deberd implementar sistemas de
remuneracion variables, es decir en relacion al puesto y al desempefio que
demuestren en las actividades que realizan. (p. 94).
2.2.4. Beneficios de la gestion por competencias

Sali y Vela (2004), mencionan los beneficios que aporta la gestiéon por

competencias en los caracteres siguientes:

a. Beneficios de caracter estratégico
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- Distribucion optima de las aportaciones necesarias para cubrir las

actividades clave de la organizacion

Se debe tener presente la estructura profesional con la que se cuenta
para agrupar y distribuir en forma racional las aportaciones que se realizaran
en cada uno de los procesos, y no se debe perder de vista las estrategitas, la
mision los objetivos; de este modo las competencias definidas tengan una
proyeccion a futuro y sean validad por un periodo de tiempo determinado y

poder asi obtener los resultados deseados. (p. 32).

- Mayor adaptabilidad y capacidad de anticipacién a los cambios

Resulta ideal que cuanto mas profesionalizada este la plantilla de la
empresa y cuenten con competencias desarrolladas, se obtendra un ambito
de conocimientos y actuaciones mucho maéas sencillas a los cambios que
acontezcan en el entorno, pero el beneficio para la organizacién es que se

obtendra una respuesta con mayor rapidez a las demandas de los usuarios.

(p. 33).
- Mayor flexibilidad y uso eficiente de los recursos

Se debe permitir la utilizacién de os recursos humanos de manera
flexible, es decir que el ambito de actuacion del personal se realice en varios
puestos de trabajo afines y poder asi tener una mejor respuesta a
circunstancias que se presenten. (p. 33).

- Incremento de la aportacién de las personas a la organizacion

Es el aporte que cada colaborador estd dispuesto a entregar a la

organizacion con el fin de mejorar el logro de los objetivos. (p .33).

- Cambio de cultura y estilo de liderazgo
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Es un cambio en el estilo de liderazgo de los directivos y mandos de la
empresa, y asi poder fomentar la comunicacion y un mejor dialogo con los
colaboradores, es decir fomentar una cultura organizacion maéas abierta y

participativa y sea mas valorada por toda la organizacion. (p. 33).

b. Beneficios para el trabajador

- Mayor ocupabilidad interna y externa basada en el desarrollo de

competencias profesionales

Es decir, formar al colaborador en competencias de significacion para
él, respondiendo a las necesidades reales de la organizacion y aumentar asi la
ocupabilidad del colaborador dentro de la organizacion, logrando asi una

mayor satisfaccion y mejores desempenos. (p. 36).

- Crecimiento profesional sostenido: la actualizacion de los conocimientos y
habilidades

La organizacion debe contar con suficiente vison proyectivo que permita
a los colaboradores ampliar su campo de actividades y competencias, a través
de la actualizacion de sus conocimientos y habilidades, permitiendo asi un
crecimiento profesional y evitar la obsolescencia de los mismos que

repercutiran dentro de la organizacion. (p. 36).
2.2.5. Modelo de competencias
Saracho (2005), menciona los siguientes modelos:
a. Modelo de competencias distintivas: creado por David McClelland, que se

refiere a la evaluacion del potencial de desarrollo que la persona mostrara

en la realizacion de actividades.
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b. Modelo de competencias genéricas: credo por William Byham, sirve para
la evaluacion de capacidades a fondo de la persona en la manera de

comportarse y que le permitira desempefnarse de manera correcta.

c. Modelo de competencias funcionales: creado por Sydney Fine, que se
refiere a desempeiios o resultados concretos que la persona muestra en la
realizacion de actividades determinadas y poder cumplir con las metas

establecidas. (p. 33- 34).

Alles (2006), menciona que en la gestién por competencias se toman en
cuenta dos aspectos por un lado los conocimientos que son mas faciles de
detectar o evaluar, y las competencias; y es en este ultimo donde se aplicara el

modelo propuesto.

Las competencias difieren segin la especialidad y el nivel de los
colaboradores dentro de una organizacion, también se parte de la
informacion estratégica de la organizacion es decir su mision y vision; y

posteriormente involucrar a los directivos de la organizacion.
2.2.6. Tipos de competencias en funcién de la estrategia organizacional

Alles (2006), menciona los siguientes tipos de competencia:
2.2.6.1. Competencias cardinales

Son aquellas que cada integrante de la organizaciéon deberia poseer y
que es aplicable a toda la organizacion, en su esencia permite alcanzar la
vision de la organizacion a través de diversos aspectos que posee cada

colaborador. (p. 85).

Alles (2005), menciona las siguientes competencias cardinales para

aplicar el modelo de competencias:
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a. Compromiso

Es el sentir como propios los objetivos organizacionales y apoyar al
logro de los objetivos comunes, al igual que superar obstaculos que
interfieren con el logro de los objetivos y controlar la puesta en marcha de
acciones acordadas; pero esto no se lograria si no se cumplen con los

compromisos tanto a nivel personal como profesionales. (p. 66).

b. Etica

El colaborador debe sentir y obrar en todo momento consecuentemente
con los valores, buenas costumbres y practicas profesionales, respetando las
politicas organizacionales, es decir que el colaborador debe sentir y obrar en
todo momento tanto en la vida profesional y laboral como en su vida privada,
incluso en forma contraria a sus intereses propios o a nivel de organizacion al

que pertenece. (p. 68).
c. Prudencia
Es la moderaciéon y sensatez en todos los actos realizados, en la

aplicacion de normas y politicas de la organizacién, sabiendo distinguir lo

bueno y lo malo para la institucion, como para el personal y para si mismo.
(p. 60).

d. Justicia
Es la actitud de dar a cada uno lo que le corresponde, tanto en la
relacion con los clientes como con los compafieros de trabajo o en el manejo

del personal, cumpliendo con las politicas de la empresa. (p. 72).

e. Orientacion al pablico
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Es el deseo de ayudar o servir a los usuarios, comprenderlos y satisfacer
sus necesidades, es decir que el colaborador debe esforzarse por conocer y
resolver aquellos problemas que merecen atencién inmediata, y no solo se
trata de una mera conducta frente al usuario, ya que deberia ser un esfuerzo

voluntario y oportuno. (p.76).

f. Orientacion a los resultados

Es la capacidad de encaminar todos los actos al logro de lo que se
espera, actuando con velocidad y sentido de urgencia ante decisiones
importantes, que van a satisfacer la necesidad de usuario y mejorar la calidad
del servicio, y esto se mide a través del logro de resultados, del cumplimiento
de metas y mejorando el nivel de rendimiento acorde al marco de estrategias

de la organizacion. (p. 78).

g. Calidad de trabajo

Es la excelencia que el colaborador busca en el trabajo a realizar e
implica tener los conocimientos suficientes en temas del area del cual es
responsable, y poseer la capacidad para aportar soluciones practicas y
operables en aquellos aspectos complejos que se presentan dentro de la

organizacion, al igual que posea buena capacidad y discernimiento. (p. 80).

h. Adaptabilidad al cambio

Es la capacidad de adaptarse a los cambios, es decir que el colaborador
tenga predisposicion de modificar conductas y hacer frente a distintos
contextos, situaciones, medios y asi como lidiar con distintas personas,
actuando de manera correcta y comprensiva antes estos escenarios, todo ello

para poder alcanzar determinados objetivos. (p. 84).

1. Perseverancia
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El colaborador tiene que tener firmeza y constancia en la ejecucion de
aquellas actividades a su cargo, es decir aquella predisposicion para
mantenerse firme y constante en la consecucién de acciones vy
emprendimientos hasta lograr y superar los objetivos. No solo se debe ser
conformista, pues para lograr los objetivos sera necesario la fuerza interior

por parte del colaborador. (p. 88).

j. Iniciativa

Es la actitud de adelantarse a los demas en su accionar, es decir es la
proactividad y no solo pensar en lo que hay que hacer en el futuro, marcar el
camino a través de acciones buscando nuevas oportunidades o mejores

soluciones a los problemas. (p. 92).

k. Innovacion

Es la capacidad para mejorar y modificar las cosas, con soluciones
nuevas y diferentes antes problemas o situaciones requeridos por el propio

puesto, ante los usuarios y hacia la misma organizacion. (p. 94)

1. Autocontrol

Es el dominio de si mismo, mantener bajo control las emociones y evitar
reacciones negativas ante cualquier tipo de provocacion, oposicion u

hostilidad de terceros. (p. 100).

m.Conciencia organizacional

Es el reconocimiento de los atributos y modificaciones que posee la
organizacion, es decir es la capacidad de prever como afectaran aquellos

acontecimientos o situaciones a usuarios y a los miembros de la institucion.

(p. 104).



33

2.2.6.2. Competencias especificas:

Para algunos grupos de personas tiene un sentido vertical, es decir por
area; y para otros grupos tiene un sentido horizontal, es decir por funciones,
pero que convergen y se combinan ambos sentidos, en consecuencia, es la
realizacion de actividades alineadas a criterios de eficiencia, eficacia,

productividad y competitividad. (p. 85).

Alles (2005), menciona las siguientes competencias especificas para

niveles intermedios:

a. Alta adaptabilidad

Es aquella capacidad de modificar la conducta personal para lograr
determinados objetivos cuando surgen dificultades o cambios en distintos

contextos, situaciones y medios de manera rapida y adecuada. (p. 148).
b. Colaboraciéon

Es la capacidad de poder trabajar de manera coordinada y en
colaboracién con otros grupos o areas de la organizacion u organismos
externos con los que se deba interactuar, es decir tener respeto a los demés y
compresion. (p. 150).
c. Dinamismo

Es la habilidad para trabajar en situaciones cambiantes, con distintas
personas y en jornadas de trabajo prolongadas, sin que esto afecte el nivel de

actividad. (p. 154).

d. Empowerment
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Es el establecer objetivos de desempeno y responsabilidades personales,
esto conlleva al aprovechamiento de la diversidad de actitudes y habilidades
de los miembros del equipo e involucra a los mismos para conseguir los

resultados. (p. 156).

e. Confiabilidad

Son las relaciones basadas en el respeto mutuo y la confianza, y estar

comprometidos y ser honestos en cada accién realizada. (p. 158).

f. Habilidad analitica

Es la capacidad de organizacion del razonamiento o la logica frente a

una actividad a realizar. (p. 162).

g. Liderazgo

Es la habilidad que orienta la accion de grupos humanos hacia una
direccion determinada, a través de fijacion de objetivos y prioridades,
motivacion e inspiracion, trasmitir energia hacia los demas, y manejar
cambios para asegurar la competitividad y efectividad en el largo plazo. (p.
166).

h. Modalidades de contacto
Es la habilidad de comunicacién que alienta a otros a compartir
informacién y valorar las contribuciones de los demaés, es decir el saber

escuchar y acceder a informacién que se posea. (p. 170).

i. Nivel de compromiso
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Es el apoyo para lograr los objetivos en conjunto, es decir ser justo ante

decisiones en situaciones dificiles. (p. 172).
j. Orientacion al cliente interno (colaborador) y externo (usuario)

Es demostrar sensibilidad por las necesidades y exigencias, escuchar y
generar soluciones para satisfacer las necesidades de los clientes internos y
externo. (p. 174).

k. Negociacion

Es la habilidad para crear un ambiente propicio para la colaboraciéon y
asi poder lograr compromiso por parte de los colaboradores, también es la
capacidad para manejar conflictos aplicando la técnica ganar-ganar
centrandose en el problema y no en la persona. (p. 186).

1. Comunicacion

Capacidad de escuchar, hacer peguntas, expresar ideas y exponer

aspectos positivos, es decir saber escuchar y entender. (p. 188).
m.Trabajo en equipo

Es la capacidad de hacer participar a los colaboradores o miembros de
un equipo en el logro de una meta comun, subordinando los intereses
personales a los objetivos que se quieren lograr. (p. 198).

n. Capacidad de planificacion y de organizacion

Es la capacidad para determinar de manera coordinada metas y

prioridades tomando en cuenta las acciones, los plazos y recursos que se
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disponen, incluyendo mecanismos de seguimiento y verificacion de la

informacion. (p. 202).

0. Pensamiento analitico

Capacidad para resolver y entender un problema a partir de un anélisis,

comparaciones y las causas que estan presentes en el problema. (p. 220).

p. Direccién de equipos de trabajo

Es aquella capacidad de desarrollar, consolidar y conducir un equipo de

trabajo, motivando a quienes lo conforman a trabajar con responsabilidad.

(p. 230).

q. Desarrollo de relaciones

Es el actuar para mantener y establecer relaciones cordiales, célidas y

amenas con distintas personas. (p. 252).

r. Desempefio laboral

Jiménez (2011), menciona que “la evaluacién del desempefio es el
proceso por el cual se estima el rendimiento global del empelado”, es decir
son las actuaciones que el trabajador manifiesta al momento de realizar sus
funciones y actividades que su cargo establece, por el cual demostrara sus

capacidades. (p. 219).

Werther (2008), menciona que la evaluacion del desempefio constituye
un proceso donde se estima el rendimiento global del empleado; es decir la
contribucion del mismo y la justificacién para permanecer en la empresa,
ellos buscan una retroalimentaciéon al momento de cumplir con sus

actividades. Los administradores deben evaluar el desempeio para que en
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base a ello tomen decisiones en casos donde el desempeifio sea inferior para
tomar acciones correctivas, y si es un desempefio superior alentar al personal
para seguir en esa direccion, es decir que el colaborador no debe basar solo su
desempeiio en lo que saber hacer, sino en lo que realmente hacer y para ello
es esencial desarrollar y otorgar capacitaciones para que el personal
incremente sus capacidades y habilidades y lograr mayores desempefios en la

consecucion de mayores resultados. (p. 302).

2.2.7. Ventajas de la evaluacion del desempeiio

Werther (2008), menciona las siguientes ventajas de la evaluacién del

desempeno:

e Mejorar el desempeno: esto se lleva a cabo mediante la retroalimentacién
de trabajo realizado, tanto el gerente como el especialista de personal

llevaran a cabo acciones para mejorar el rendimiento del personal.

e Politicas de compensacion: las evaluaciones ayudaran a las personas a
decidir quién o quienes deben recibir un aumento, todo ello basado en los

méritos obtenidos.

e Decisiones de ubicacion: de acuerdo a la evaluacion de desempefio se

realizaran promociones, trasferencias y separaciones.

e Necesidades de capacitacion y desarrollo: esto se realizara cuando exista
un desempeiio insuficiente donde se debe volver a capacitar al personal y

cuando hay un desempeiio superior se debe seguir mejorando.

e Planificacién y desarrollo de la carrera profesional: esto es fruto de la
retroalimentaciéon que guian las decisiones sobre posibilidades

profesionales especificas.
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e Imprecision de la informacion: debido al desempeiio insuficiente se puede
indicar que existen errores en la informacion sobre analisis de puestos, ya
que al confiar en informacién que no es precisa ello conlleva tomar

decisiones inadecuadas.

e Desafios extremos: en ocasiones el desempeno se ve influenciado por
factores externos que no se pueden dejar excluidos y que el area encargada

debe prestar atenciéon debida. (p. 303).

2.2.8. Los beneficios de la evaluacién de desempeno

Werther (2008), menciona que los beneficios que se obtienen al hacer la

evaluacion en forma sistematica son varios:

 Clarificar los objetivos y metas del departamento al que pertenece el

empleado.

« Conocimiento del colaborador hacia donde se dirige la empresa y el

departamento al cual pertenece.

« Identificar los nuevos proyectos y oportunidades que se ofrecen a los

empleados.

e Definir claramente y en forma colaborativa los objetivos, metas e

indicadores del puesto.

« Conocer aquellos recursos disponibles y que se requeriran para lograr los

objetivos.

« Contar con un parametro documentado por escrito, sobre los resultados de
cada colaborador, para poder tomar decisiones sobre el plan de carrera,

promociones y remuneraciones.
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« Contribuir con la mejora de la comunicacién y entendimiento entre

directivos y empleados, generando un buen ambiente de trabajo.

« Crear oportunidades de interaccion entre directivos y empleados,

intercambiando puntos de vista sobre la organizacion y las labores diarias.

2.2.9. Evaluacion del desempeno laboral

Mondy (2010), menciona que es un sistema de revision y evaluacion
sobre la realizacion de tareas por parte de los trabajadores, y esto es
importante para el éxito de la gestion del desempeno, ademéas es importante
para identificar problemas que subsisten en los colaboradores y que facilita el
estimulo para lograr una mayor productividad, a la vez existen elementos que
se evalian como el conocimiento, la contribucién por parte del colaborador al
logro de sus metas y el potencial de desarrollo. Una evaluacion es un evento
tedioso y que no es nada facil, pero tampoco es imposible de lograr y la clave
de un sistema de revision y evaluacion estd en involucrar informacion y

formacion de todos los colaboradores a evaluar. (p. 239).

2.3. Definicidon de términos basicos

a. Gestion por competencias: Alles (2006), hace referencia que es un modelo
de gestion o management, y es una forma de manejar los recursos de una
organizacion para lograr alinearlos a la estrategia de negocios y cuando
dicho modelo se pone en marcha correctamente, se conforma un sistema
de ganar-ganar y serd beneficioso tanto para la empresa como para sus
colaboradores, asimismo se debe llevar a cabo la realizacion de actividades
de manera efectiva y no solo es llegar al éxito al ejecutar actividades, sino

se tiene que demostrar capacidades reales y demostradas.
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b. Desempeno laboral: Werther (2008), menciona que la evaluacién del
desempeiio constituye un proceso donde se estima el rendimiento global
del empleado; es decir la contribuciéon del mismo y la justificacion para
permanecer en la empresa, ellos buscan una retroalimentacién al

momento de cumplir con sus actividades.
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III. MATERIALES Y METODOS
3.1. Disefo de investigacion

El presente estudio fue de tipo Exploratorio y Descriptivo. Exploratorio
porque se necesitd obtener informacion la cual sirvi6 para llevar a cabo una
investigacion futura, identificando variables para proponer soluciones que se
pueden verificar posteriormente; también porque no existe con anterioridad

datos especificos que resuelvan claramente el problema que se ha definido.

La investigacion fue descriptiva porque se necesitd medir, ubicar y

proporcionar una descripcion de las variables.
3.2. Areay linea de investigacion

Economia y negocios — Gestion tactica y operativa
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1.Poblacion

Debido a la naturaleza de la investigaciéon la poblacion estuvo
constituida por los 25 trabajadores que laboran dentro de las instalaciones de
la empresa Grupo RTP.
3.3.2. Muestra

Dada las caracteristicas de la empresa se realiz6 un cuestionario bajo el
modelo de Alles que incluye a todo el personal, por lo tanto, la muestra

poblacional estuvo constituida por los 25 trabajadores de la empresa Grupo
RTP.
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Tabla 1
Personal de la Empresa Grupo RTP
Cargo N°
Personal

Gerencia General 1
Contabilidad 1
Ventas y Operaciones 1
Recursos Humanos 1
Supervisor de ventas 3
Auxiliar de operaciones 1
Supervisor post venta 1
Asesores de venta 10
Asesores post venta 6
Total 25

Fuente: Grupo RTP



3.4. Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Operacionalizacion de variables
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Variable

Dimensiones

Indicadores

Escala de
Medicion

Gestion por
competenci
as

Competencias
cardinales

Compromiso

Etica

Prudencia

Justicia

Orientacion al pablico

Orientacion a los
resultados

Calidad de trabajo

Adaptabilidad al cambio

Perseverancia

Iniciativa

Innovacion

Autocontrol

Conciencia
organizacional

Competencias
especificas
para niveles
intermedios

Alta adaptabilidad

Colaboraciéon

Dinamismo

Empowerment

Confiabilidad

Habilidad analitica

Liderazgo

Modalidades de contacto

Nivel de compromiso

Orientacion al cliente
interno (colaborador) y
externo (usuario)

Negociaciéon

Comunicacién

Trabajo en equipo

Capacidad de
planificacion y de
organizacion

Pensamiento analitico

Direccion de equipos de
trabajo

Desarrollo de relaciones

Alto
Bueno
Minimo

Insatisfactorio

Fuente: Alles (2006)
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3.5. Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Para la obtencion de la informaciéon que ayudo a lograr los objetivos de

esta investigacion se procedi6 del siguiente modo:
3.5.1.Método

Los métodos que se utilizaron en la investigacion son:

Método cuantitativo: porque se centra fundamentalmente en los
aspectos observables y susceptibles de cuantificacion de los fen6menos,
utiliza la metodologia empirico analitico y sirve de pruebas estadisticas para
el analisis de datos.

3.5.2. Técnicas e instrumentos

Observacion: a través de ella se estudio a las personas en sus actividades

de grupo y como miembros de la organizacion.

La informacion bibliografica: utilizada para el desarrollo de la

investigacion se obtuvo a partir del analisis documental.

La entrevista: se entrevisto a la Gerencia del grupo RTP.

La encuesta: se formul6 preguntas cerradas segin el modelo de Alles.
3.6. Técnicas de procesamiento de datos

El instrumento const6 de 30 afirmaciones o juicios que explican sus dos
dimensiones (Competencias Cardinales y Competencias especificas para

niveles intermedios), posee cuatro tipos de mediciones (alto, bueno, minimo

e insatisfactorio). Se mide la valoracién que da cada uno de los trabajadores
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para los puestos que desempenan, teniendo asi un resultado que muestra las

competencias por cada uno de los cargos.



46

IV. RESULTADOS

4.1. Resultados

4.1.1. Compromiso

Tabla 3:
Compromiso
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 12
4 10
Total general 25

Total

2

Figura 1. Compromiso

Se aprecia en los resultados que los colaboradores de la empresa
consideran que el nivel de compromiso que tienen se encuentra en una escala
alta con un 40%, seguido también muy importante un grupo del 48% que
considera que los colaboradores estan en un nivel bueno y sélo un 12% que
estdn en un nivel minimo. Se entiende que estos resultados muestran lo que
se vive y cumple en la organizacion a través de la relacion de lealtad en ella y

la preocupacién de poder sacar adelante la misma.
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4.1.2.Etica
Tabla 4
Etica
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 2
3 7
4 16
Total general 25
Total
1
=
3
;

Figura 2. Etica

En este resultado se aprecia claramente que la ética es parte de la

filosofia de la empresa. Ellos consideran en un 64% que la organizacion esta

muy lograda respecto al cuidado de su imagen respecto a la ética de trabajo,

un 28% considera en un nivel bueno y s6lo un 8% minimo.




4.1.3.Prudencia
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Tabla 5
Prudencia
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 7
3 9
4 8
Total general 25
Total
m1
m2

Figura 3. Prudencia

Aqui si puede observarse que hay una paridad entre los tres principales

niveles del modelo, se ve claramente que prima el nivel bueno con un 36%,

seguida ahi nomas del nivel alto con un 32% y un 28% nivel intermedio

respectivamente. Quizé este resultado demuestre que atin no se ha trabajado

en la equidad para todos los integrantes de la empresa o se ha despreocupado

este aspecto.



49

4.1.4. Justicia

Tabla 6
Justicia
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 9
4 12
Total general 25

Total

1
P .

Figura 4. Justicia

Sentido de pertenencia de igualdad de condiciones para todos los
colaboradores. Se complica cuando los resultados son adversos en la empresa
pero, en este caso, los colaboradores consideran que hay un nivel alto del
48% que estd conforme, un grupo importante también del 36% refiere un

nivel bueno y sélo un 16% encuentra un nivel intermedio en esta pregunta.



4.1.5.0rientacion al pablico

50

Tabla 7
Orientacion al ptiblico
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 2
3 8
4 15
Total general 25
Total
:
m2
3
,

Figura 5. Orientacién al ptablico

Todo el deseo de ayudar a los clientes se ve reflejado en este resultado.

El 60% refiere que se encuentran en un nivel alto, por la calidad quiza de

atencion que se presta en la empresa como la filosofia que se maneja de la

oficina principal. Un 32% encuentra bueno y s6lo un 8%en nivel intermedio o

minimo.



4.1.6. Orientacion a los resultados
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Tabla 8
Orientacion a los resultados
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 9
4 12
Total general 25
Total
1
p ¥
3
4

Figura 6. Orientacion a los resultados

Cada vez mas las organizaciones se enfocan a trabajar bajo resultados.

La orientacion al logro y a los resultados es la capacidad para actuar con
velocidad y sentido de urgencia y para concretar resultados con altos niveles

de calidad y rendimiento a fin de atender las necesidades del cliente; esto se

demuestra también en los resultados obtenidos en la investigaciéon. Un 48%

indica que si existe una buisqueda de orientacion a los resultados en nivel

alto, un 36% bueno y un 16% minimo.
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4.1.7.Calidad de trabajo

Tabla 9: Calidad de trabajo

Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado

1 1

2 7

3 10

4 7

Total general 25

Total
m1
m2

Figura 7. Calidad de trabajo

Un servicio de calidad, puede generar satisfacciéon del cliente. Por esa
razon se entiende que el 40% considere estar en un nivel alto, y 28% un nivel

bueno y minimo con un 28%.
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4.1.8. Adaptabilidad al cambio

Tabla 10
Adaptabilidad al cambio
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 9
4 12
Total general 25

Total

1
H2
3

|

Figura 8. Adaptabilidad al cambio

La flexibilidad est4d muy relacionada con el animo, la tolerancia, y el
aceptar nuevas ideas, hechos o situaciones distintas dentro de la
organizacidbn. No es facil soportar o tolerar estas situaciones en
organizaciones tradicionales y en algunas modernas, pero a pesar de la
primitivez del hombre en esta organizacién, un 48% indica que si, pero

peligrosamente un 16% entiende que es un valor minimo.
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4.1.9. Perseverancia

Tabla 11
Perseverancia
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 7
4 14
Total general 25
Total
:
2
Ea ;
4

Figura 9. Perseverancia

Hay muchos colaboradores que tienen esta actitud de persistencia, se
pueden ver en manifestaciones dentro de la empresa a través de grupos
informales o sindicatos buscando el bien comun, no les impide expresarse ni
la adversidad del clima, la negativa o criticas de las demas personas, la
injusticia o el maltrato que a veces sufren por luchar dia a dia. La
organizaciéon demuestra con los resultados que si existe un nivel de
perseverancia en sus integrantes. Un 56% indica que el nivel es alto, en

comparacién con el 28% bueno y un 16% minimo.
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4.1.10.Iniciativa

Tabla 12
Iniciativa
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 7
3 9
4 8
Total general 25
Total
m1
m2

Figura 10. Iniciativa

La iniciativa empresarial es un ingrediente necesario para estimular el
crecimiento de la empresa y de los colaboradores. En el mundo en desarrollo,
las empresas exitosas buscan desarrollar esta competencia en su gente. Los
colaboradores de la empresa consideran que hay un nivel equitativo entre

bueno, alto y minimo.



4.1.11. Innovacion

56

Tabla 13
Innovacion
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 5
3 10
4 10
Total general 25
Total
1
:
3
4

Figura 11. Innovacion

Hoy dia en este mundo globalizado donde la competencia cada vez es

mayor es necesario que las empresas innoven, desarrollen o mejoren

productos o servicios, esto con la finalidad de mantener una competitividad

en un mercado cada vez méas saturado de opciones para los consumidores.

Inclusive hoy también en servicios como las telecomunicaciones. Es por ello

que es necesario y fundamental estar a la vanguardia de las necesidades

actuales y utilizar herramientas diferentes que ayuden a ofrecer mejores

productos o servicios y por lo tanto poder posicionarse fuertemente en el

mercado. Aqui los colaboradores entienden que hay una igualdad entre el

nivel bueno y alto con un 40% por cada lado y un 20% considera un nivel

minimo.
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Hay que tener claro la importancia que tiene la innovacion hoy en dia,

para crear nuevos y mejores recursos y para obtener mayores beneficios tanto

econdmicos, sociales, tecnologicos, de prestigio etc.

4.1.12. Autocontrol

Tabla 14
Autocontrol
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 7
4 15
Total general 25
Total
1
:
3
\ 4

Figura 12. Autocontrol

Parte importante de las competencias es que el personal entienda la

importancia del autocontrol. También es importante saber que el autocontrol

es el conjunto de mecanismos o procedimientos aplicados con el objeto de

proporcionar seguridad razonable en el logro de los objetivos institucionales.

El mismo debe ser ejercido por empleados de la propia empresa, como parte

de sus actividades administrativas. En tal sentido dicho control debe estar

implicito en los procedimientos que regulan cada uno de los procesos

gestados en la empresa. Es por ello que requiere que cada empleado este
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plenamente identificado con los objetivos institucionales, a los fines de que
pueda verificar que se cumpla con el sistema de control preestablecido o
predisenado en la medida que ejecuta sus tareas diarias. Esto ocurre en la

empresa por el alto resultado (60% nivel alto).

4.1.13. Conciencia organizacional

Tabla 15
Conciencia organizacional
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 5
3 8
4 11
Total general 25
Total
1
:
3
4

Figura 13. Conciencia organizacional

Reconocer los atributos y las modificaciones de la organizacion es la
capacidad para comprender e interpretar las relaciones de poder en la propia
empresa o0 en otras organizaciones, clientes, proveedores u otros agentes
involucrados. Ello implica la capacidad de identificar tanto a aquellas
personas que toman las decisiones como a las que pueden influir sobre las
anteriores; asi mismo, significa ser capaz de prever la forma en que los

acontecimientos o las situaciones afectardn a las personas y grupos de la
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organizacion. Los resultados son claros, el nivel alto predomina con un 44%

frente al nivel bueno con un 32%, e nivel minimo con un 20% y mas abajo el

insatisfactorio con un 4%.

4.1.14. Alta adaptabilidad

Tabla 16
Alta adaptabilidad
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 10
4 11
Total general 25
Total
1
g
3
;

Figura 14. Alta adaptabilidad

Las organizaciones contemporaneas enfrentan mercados cada vez mas
turbulentos y mutables del punto de vista tecnolégico, econémico y social,
necesitando dar respuestas adaptadas para que se mantengan productivas y
para sobrevivir a las presiones que esos mercados ahora les ejercen. Los
cambios y presiones que emergen del entorno en que las organizaciones se
encuentran son cada vez mas frecuentes y rapidos, presentando importantes

desafios para las organizaciones. Los niveles bueno y alto estan de la mano en

estos resultados.
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4.1.15. Colaboracion

Tabla 17
Colaboracion
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 5
4 17
Total general 25
Total
1
2
3
]

Figura 15. Colaboracion

La empresa se caracteriza por tener un amplio grupo de personas con la
competencia de colaboracion. Hay cuestiones de fondo que sobresalen
cuando se analiza en la linea del tiempo el valor de la colaboracién. Por un
lado, la competicion. En la empresa el 68% afirma el nivel alto de esta

competencia.
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4.1.16. Dinamismo

Tabla 18
Dinamismo
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 7
3 10
4 7
Total general 25
Total
1
m2

Figura 16. Dinamismo

La organizacién es un conglomerado de variables que continuamente
estan cambiando y de las cuales se forma parte, existen personas, redes de
datos, instalaciones, proveedores, insumos en proceso de transformacion, etc.
y todas ellas se encuentran en constante interaccién, cambio y movimiento.
La organizacion es compleja porque es imposible monitorear y controlar el
total de las variables que la forman, sobre todo las personas; por ello se debe
tomar un nuevo cristal para observar a la organizacion, no los eventos
aislados ni a las entidades separandolas del todo, sino entender a las
estructuras que subyacen dentro de las dindmicas de los elementos y que
explica su conducta. Por el ritmo de trabajo esta competencia est4 calificada

con un nivel bueno en un 40% y minimo y alto con un 28%.



4.1.17. Empowerment
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Tabla 19
Empowerment
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 6
3 8
4 11
Total general 25
Total
&
1
2
:
4

Figura 17. Empowerment

El sistema jerarquico que anteriormente se utilizaba en la toma de

decisiones ha dado pie a un sistema en el que los empleados son responsables

de sus propias acciones, y el liderazgo viene de los equipos de trabajo y ya no

s6lo de una persona como ocurria anteriormente. Si se da en la empresa

como parte del desarrollo de la organizacion. El 44% valora con el nivel alto y

un 32% como bueno.



4.1.18. Confiabilidad
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Tabla 20
Confiabilidad
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 8
4 13
Total general 25
Total
1
m2
m3
4

Figura 18. Confiabilidad

Sin duda alguna la confianza juega un papel de suma importancia en los

logros y el éxito personal, organizacional y empresarial. No obstante, los

resultados en la empresa apoyan a entender que si existe niveles de confianza

bastantes altos.



4.1.19. Habilidad analitica
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Tabla 21
Habilidad analitica
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 14
4 8
Total general 25
Total
1
2
3
;

Figura 19. Habilidad analitica

Esta competencia tiene que ver con el tipo y alcance de razonamiento y
la forma que la persona organiza cognitivamente el trabajo. Se nota
claramente aqui que el nivel estd por debajo de lo esperado. Un 56%
considera bueno pero no alto. Esta capacidad identifica los problemas,
reconoce la informacidn significativa ademas de buscar y coordinar los datos

relevantes para hacer un mapa conceptual de la situaciéon general y tomar las

mejores decisiones.
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4.1.20. Liderazgo
Tabla 22
Liderazgo
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 6
4 16
Total general 25
Total
1
2
3
:

Figura 20. Liderazgo

Esta habilidad del lider para orientar el trayecto a seguir, a través de la

estimulacion, de todas las areas que conforman un

sistema de

organizaciones; potenciando al maximo cada una de ellas y logrando, a través

de la creatividad, la consecucién de objetivos y la satisfaccion de las

necesidades de la empresa. La empresa si obtiene un buen resultado de los

colaboradores con un 64% nivel alto.



4.1.21. Modalidades de contacto
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Tabla 23
Modalidades de contacto
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 7
3 9
4 8
Total general 25
Total
m1
m2

Figura 21. Modalidades de contacto

Hay un resultado bastante parejo en este caso. Alto, bueno y minimo

con 36%, 32% y 28% respectivamente.



4.1.22.Nivel de compromiso

67

Tabla 24
Nivel de compromiso
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 3
3 10
4 12
Total general 25
Total
1
2
:
;

Figura 22. Nivel de compromiso

Como diria Robbins (2009), el compromiso organizacional es el grado

en que un empleado se identifica con una organizacidon en particular y las

metas de ésta, y desea mantener su relacion con ella. Por tanto,

involucramiento en el trabajo significa identificarse y comprometerse con un

trabajo especifico, en tanto que el compromiso organizacional es la

identificacion del individuo con la organizacion que lo emplea. Hay un ligero

nivel bueno con un 48% frente a un nivel alto del 40%.



4.1.23.0rientacion al cliente interno (colaborador) y externo (usuario)
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Tabla 25
Orientacion al cliente interno
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 6
3 10
4 9
Total general 25
Total
X )
z
3
4

Figura 23. Orientacion al cliente interno

Una adecuada orientacion al cliente supone el deseo de satisfacer a los

clientes con el compromiso personal para cumplir con sus pedidos, deseos y

expectativas. Implica preocuparse por entender las necesidades de los

clientes y dar solucion a sus problemas; asi como realizar esfuerzos

adicionales con el fin de exceder sus expectativas y mejorar su calidad de

vida, teniendo en cuenta, entre otras, las variables de respeto, amabilidad,

calidad, oportunidad y excelencia. Aqui también se muestra un nivel bueno

con el 40% donde, lo mas caracteristico es que no se trata de una conducta

concreta frente a un cliente real, sino de una actitud permanente de contar

con las necesidades y demandas del cliente.
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4.1.24.Negociacion

Tabla 26
Negociacion
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 2
3 7
4 16
Total general 25
Total
1
2
3
4

Figura 24. Negociacion

En una negociacion se tiene a dos o mas personas intentando generar
beneficios para si, para alguien mas o para una organizacion a la que
representan, pero lo hacen a partir de su propia realidad humana, con sus
implicaciones emocionales y psicologicas, con sus formas de pensamiento y
patrones de conducta. Eso hace que esta interaccion sea un factor esencial en
las negociaciones y del que se derivan muchas de las situaciones que se
suelen o pueden presentar dentro de ellas. Esto nos permite también
comprender lo que sucede dentro de una negociacion y prever formas de
desempeiarse dentro de ellas de la mejor forma posible. Por eso el resultado

es bastante contundente con un 64%.
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4.1.25.Comunicacion

Tabla 27
Comunicacion
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 7
3 9
4 8
Total general 25
Total
4% 1
¥ 2
3
:

Figura 25. Comunicacion

La comunicacion organizacional también puede ser entendida como el
proceso de produccion, circulacion y consumo de significados entre una
organizacion y sus publicos. Aunque en la empresa los resultados estdin muy
parejos en los tres primeros niveles. Ademas, la comunicacion dentro de una
empresa adquiere un caracter jerarquico basado en ordenes y mandatos,
aceptacion de politicas, etc. Es por ello que hay que destacar la importancia
de la relacién individual frente a las relaciones colectivas y la cooperacion
entre directivos o altos mandos y trabajadores. La efectividad y el buen
rendimiento de una empresa dependen plenamente de una buena
comunicacion organizacional. Asi pues, la comunicacién organizacional

estudia las formas més eficientes dentro de una organizacién para alcanzar
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los objetivos esperados y proyectar una buena imagen empresarial al pablico

externo.

4.1.26.Trabajo en equipo

Tabla 28
Trabajo en equipo
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 8
3 12
4 4
Total general 25

Total

16% 4%

ml
2

Figura 26. Trabajo en equipo

Es una de las condiciones de trabajo de tipo psicologico que mas influye
en los trabajadores de forma positiva porque permite que haya un
compafierismo. Puede dar muy buenos resultados, ya que normalmente
genera entusiasmo y produce satisfaccion en las tareas recomendadas, que
fomentan entre los trabajadores un ambiente de armonia y obtienen
resultados beneficiosos. Por eso la mayoria lo considera importante en la

empresa.



4.1.27.Capacidad de planificacién y organizaciéon
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Tabla 29
Capacidad de planificacion y organizacion
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 6
3 9
4 10
Total general 25
Total
1
m2
m3
4

Figura 27. Capacidad de planificacion y organizacion

La organizaciéon y planificaciéon es la capacidad de fijar metas y

prioridades a la hora de realizar una tarea, desarrollar un area o un proyecto

conviniendo la accion, los plazos y los recursos que se deben utilizar. Es la

habilidad que hay que poner en marcha cuando se tiene que hacer concurrir

las acciones coordinadas de un conjunto de personas, en tiempo y costes

efectivos de modo que se aprovechen del modo mas eficiente posible los

esfuerzos y se alcancen los objetivos. Mas alin en una empresa que valora con

niveles altos y buenos.
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4.1.28. Pensamiento analitico
Tabla 30
Pensamiento analitico
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 0
2 4
3 7
4 14
Total general 25
Total
1
m2
H3
4

Figura 28. Pensamiento analitico

Claramente un 56% considera que el nivel es 6ptimo en la empresa

respecto al pensamiento analitico.

4.1.29.Direccion de equipos de trabajo

Tabla 31
Direccién de equipos de trabajo
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 8
3 8
4 8
Total general 25




Total

Figura 29. Direccion de equipos de trabajo

74

ml
m2

m3

Aqui si se ha detectado un gran problema, y es que los resultados asi lo

muestran. Un 32% para los niveles bueno, alto y minimo. Definitivamente

mucho que mejorar.

4.1.30. Desarrollo de relaciones
Tabla 32
Desarrollo de relaciones
Cuenta de
Etiquetas de fila Encuestado
1 1
2 6
3 9
4 9
Total general 25
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Total -

ml
u2

u3

-

Figura 30. Desarrollo de relaciones

Mejorar el desempeiio de las relaciones ayudara a que a organizacion se
establezca y crezca con el tiempo. Similar al resultado anterior el bueno y alto

se igualan en un 36%.
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V. PROPUESTA

5.1. Origen y Objetivo empresarial

5.1.1. Vision

Ser el mejor Distribuidor Autorizado Claro Empresas en el Norte del

Pert.

5.1.2.Misi6on

Brindar soluciones comerciales a nuestros clientes proporcionando
valor en sus procesos para crear una cultura empresarial basada en la
comunicacion inteligente; generando bienestar economico, personal y

profesional a nuestros trabajadores y crecimiento de la propiedad.

5.1.3.Valores

e Integridad

Como personas y como empresa, actiia y toma decisiones dentro de lo
que indica la ley, nuestro cédigo de ética y nuestros valores. La integridad
tiene que ver con la honestidad, honradez, la transparencia, la rectitud, la
confiabilidad, y el respeto hacia la empresa y hacia las demas personas dentro

y fuera de ella.

e Diligencia en la Operaciéon

Todos los niveles de la operacion participan y conocen los detalles del
area de la cual son responsables. Busca conocer el mercado y negocio con
informacién de primera mano; no toma decisiones basadas exclusivamente

en conceptos teodricos.
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e Actitud de Servicio

La actitud de servicio tiene que ver con cuidar los intereses del cliente
(interno y externo), con amabilidad, disposicion a servir, rapidez, pro
actividad, y priorizar al cliente antes que al interés personal. Las areas y las
personas dentro de la empresa se relacionan entre si como clientes y
proveedores; por ello, es indispensable y obligatorio que cada quien conozca
su rol en esta relacion. La atencion a los usuarios es responsabilidad de cada

uno de los empleados de la empresa.

e Orden y Disciplina

El orden y disciplina tiene que ver con acatar las politicas y lineamientos
de la direcciéon, reflejar el grado de compromiso que las personas con la
empresa. La rapidez es un elemento indispensable para ser competitivo en la

industria.

e Eficiencia
La eficiencia y rentabilidad en todas las operaciones. Enfoca las

acciones a alcanzar el éxito.



5.2. Estructura Organica Basica

5.2.1. Organigrama

ORGRANIGRAMA DE DISTRIBUIDOR CORPORATIVO AUTORIZADO - GRUPO RTP SAC

GERENTE GENERAL

COORDINADOR ZONAL - CLARO 1

JEFE DEL DEPARTAMENTO CONTABILIDAD

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS Y

JEFE DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS

OPERAGIONES HUMANOS
SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE SUPERVISOR DE AUXILIAR DE SUPERVISOR POST
VENTAS 1 VENTAS 2 VENTAS 3 OPERACIONES VENTA
]
]
]
]
]
]
]
]
]
]
:
ASESORESDE | ______ _ b ASESOR DE
VENTA POSTVENTA

Figura 31. Organigrama

8L



5.2.2. Definicion estructural
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La estructura de cargos se encuentra conformada por los siguientes cargos:

Gerencia General:

Gerente General

Departamento Contabilidad:

Jefe del de Departamento de Contabilidad

Departamento de Ventas y Operaciones:

Jefe del Departamento de Ventas y Operaciones
Auxiliar de Venta

Supervisor de ventas

Asesor de Ventas

Supervisor post- venta

Auxiliar de Venta

Asesor post-venta

Departamento de Recursos Humanos:

Jefe del Departamento de Recursos Humanos

Organo de Asesoramiento: Coordinador Zonal — Claro:

El Coordinador Zonal es un 6rgano de coordinacién externo de la Gerencia
General, que tiene por objeto planificar, monitorear y evaluar la gestion
administrativa, proponiendo los mecanismos y medidas para mejorar la
gestion empresarial de acuerdo a las condiciones del socio comercial y la

Claro.



5.2.3. Funciones y Competencias por Cargos

Cargo Estructural Gerente General

Unidad Organica | Gerencia General

Clasificacion Directivo

Genérica

Funcion Basica

- El gerente general tiene por objeto lograr el cumplimiento de la vision,
mision, las politicas y estrategias establecidas para GRUPO RTP SAC,
generando y propiciando adecuadas condiciones de direccibn Empresarial
que permitan alcanzar los resultados esperados en términos de eficiencia,

eficacia y efectividad.

Funciones Especificas

- Dirigir, coordinar, supervisar y dictar normas para el eficiente desarrollo de
las actividades de la empresa.

- Delegar funciones con las normas que considere necesarias para la
conformidad de los procesos de la empresa.

- Realizar evaluaciones periddicas sobre las funciones y objetivos de los
distintos departamentos.

- Planear y ejecutar metas a corto y largo plazo de la empresa.

Lineas de autoridad

Depende de Tiene autonomia.

Supervisa a - Jefe del Departamento de Contabilidad
- Jefe del Departamento de Ventas y operaciones

- Jefe del Departamento de Recursos Humanos

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional

Académica




Carreras

(Profesionales)

- Estudios en Economia, Contabilidad,
Administracion de Empresas, Ingenieria de
Sistemas o carreras con denominacién distinta

pero de contenido similar.

Experiencia Laboral

No menor a 3 anos con experiencia gerencial.

Experiencia - No menor a 3 afios en campos afines al sector y/o
Especifica al cargo.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (habla, escribe y comprende)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel
- Power Point
- Outlook
Competencias - Compromiso
- Orientacion a resultados
- Iniciativa
- Innovacién
- Alta adaptabilidad
- Confianza
- Liderazgo
- Comunicaciéon
- Trabajo en equipo
Otros - Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural

Jefe del Departamento de Contabilidad

Unidad Organica | Gerencia General
Clasificacion Ejecutivo
Genérica

Funcion Basica
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El Departamento de Contabilidad tiene por objeto garantizar la exactitud y
seguridad en la captacion y registro de las operaciones contables y

financieras de la empresa en coordinacién de la Gerencia.

Funciones Especificas

Realizar el correcto registro de las transacciones financieras y contables de la
empresa.

Conservar en archivos ordenados los registros y soportes documentales de las
operaciones de la empresa.

Garantizar el cumplimiento de obligaciones fiscales.

Presentar informacion oportuna, real y confiable.

Realizar los cierres contables.

Realizar el pago de sueldos, comisiones, descuentos y sanciones al personal.
Elaborar los estados financieros de la empresa.

Mantener actualizado y controlado el stock de productos adquiridos.
Comunicar el stock adquirido por la empresa al departamento comercial.
Controlar los despachos de recojo y entrega de productos con el almacén de
claro.

Mejorar los mecanismos de control para una adecuada administracion de los
recursos.

Realizar tareas que asigne el gerente general.

Lineas de autoridad

Depende de Gerente General

Supervisa a - No Supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional
Académica
Carreras - Estudios en Contabilidad o carreras con
(Profesionales) denominacion distinta pero de contenido similar.

Experiencia Laboral |- No menor a 1 afio con experiencia general.
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Experiencia No menor a 1 aflo con experiencia en contable.
Especifica
(adicional)
Conocimientos Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos Word
ofimaticos Excel

Power Point
Outlook

Otros conocimientos

No requerido

Competencias

Etica

Orientacion a resultados
Calidad de trabajo
Autocontrol
Colaboracion

Habilidad analitica

Trabajo en equipo

Otros

Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural Jefe del Departamento de Ventas y
Operaciones

Unidad Organica | Gerencia General

Clasificacion Ejecutivo

Genérica

Funcion Basica

- El Departamento de Ventas y Operaciones tiene por objeto asegurar el

desarrollo operacional de la empresa conociendo los recursos disponibles,

facilitando el trabajo de la fuerza de ventas, garantizando la capacidad de la

empresa para cumplir su planes estratégicos; y comercializar los servicios

que brinda la empresa, desarrollando acciones para la ampliacion de la
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cobertura del mercado y efectuando una adecuada medici6on de las ventas

para la mejora continua.

Funciones Especificas

- Elaborar la planificacion estratégica comercial.

- Establecer los objetivos de acuerdo a la cuota general.

- Supervisar el avance de ventas por supervisor.

- Supervisar el avance de forecast.

- Seguimiento del proceso de cada venta.

- Apoyar con la elaboracion y solicitud de flexibilizacion, excepciones y
prioridades.

- Levantar observaciones generadas por créditos.

- Establecer las politicas de descuentos y bonificaciones afectos a las ventas y
postventa.

- Validar las ventas ingresadas y la asignacion de cuentas.

Lineas de autoridad

Depende de Gerente General

Supervisa a - Supervisor de ventas
- Supervisor de post venta

- Auxiliar de operaciones

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional

Académica

Carreras - Estudios en Economia, Contabilidad,
(Profesionales) Administracion de Empresas, Ingenieria de

Sistemas o carreras con denominacion distinta

pero de contenido similar.

Experiencia Laboral |- No menor a 2 ahos con experiencia general.
Experiencia - No menor a 2 afos con experiencia en venta de
Especifica servicios de telecomunicaciones.

(adicional)
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Conocimientos

idiomas

Inglés (basico)

Conocimientos

ofimaticos

- Word

- Excel
Power Point
Outlook

Competencias

- Orientacidn a los resultados
- Calidad de trabajo

- Adaptabilidad al cambio

- Perseverancia

- Iniciativa

- Habilidad analitica

- Negociaciéon

- Desarrollo de relaciones

Otros

- Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural Jefe del Departamento de Recursos
Humanos
Unidad Organica | Gerencia General
Clasificacion Ejecutivo
Genérica
Funcién Basica
- El Departamento de Recursos Humanos tiene por objeto

reclutar, seleccionar, inducir al personal, a fin de asegurar la elecciéon de los

candidatos mas idéneos para los puestos dela empresa, mediante la

aplicacion de los procedimientos formales programados para facilitar al

nuevo trabajador toda lainformacién necesaria acerca de la estructura

organizacional, funciones, objetivos dela empresa, politicay objetivos de

la calidad de su puesto de trabajo, facilitando la adaptacion del trabajador y

su participacion e identificacion activa en la empresa.
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Funciones Especificas

Entrevistar y seleccionar a los aspirantes a un puesto segiun su perfil
competencial.

Detectar las necesidades de formacion del personal.

Proyectar el plan de formacion de Personal con los niveles
de competencias requeridos por cargo para la empresa.

Motivar y guiar a la fuerza de ventas.

Preparar y mantener el backup de personal.

Planificar y dirigir el adiestramiento del personal.

Evaluar y calificar al personal conjuntamente con el coordinador zonal.
Asegurar el cumplimento de la normatividad de la empresa.

Informar al departamento comercial los cambios, actualizaciones y
novedades en la nota de producto, guia técnica de equipos, campanas y
contratos.

Verificar la conformidad las carpetas entregadas por los asesores.

Desarrollar los instrumentos de apoyo para el personal (guia de la nota de
producto, guia de la campafia, guia técnica de equipos).

Presentar informe de las tendencias de los perfiles por asesor al coordinador
zonal.

Presentar resultados de las ventas por servicio y asesor.

Elaborar informes periédicos sobre novedades de la competencia en su zona.
Presentar documento de la asistencia al reforzamiento mensual de claro y

otras capacitaciones dadas en la empresa.

Lineas de autoridad

Depende de Gerente General

Supervisa a - No supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional

Académica

Carreras - Estudios Administracion de Empresas, Psicologia,
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(Profesionales)

Recursos Humanos o carreras con denominacion

distinta pero de contenido similar.

Experiencia Laboral

No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia
Especifica

(adicional)

- No menor a 1 aflo con experiencia direccion de

personal.

Conocimientos

idiomas

- Inglés (basico)

Conocimientos

ofimaticos

- Word

- Excel

- Power Point
- Outlook

Competencias

- Etica

- Prudencia

- Justicia

- Conciencia organizacional
- Alta adaptabilidad
- Colaboracién

- Dinamismo

- Empowerment

- Confiabilidad

- Negociacion

- Comunicaciéon

- Trabajo en equipo

- Capacidad de planificacion y de organizacion

Otros

- Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural

Supervisor de ventas

Unidad Organica

Departamento de Ventas y Operaciones

Clasificacion

Ejecutivo
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Genérica

Funcion Basica

- El supervisor de ventas tiene por objeto desafiar las exigencias modernas de

planeamiento, organizacién y control de la fuerza de ventas requeridas por la

empresa, a fin de garantizar los niveles de productividad y calidad que el

mercado plantea.

Funciones Especificas

- Explorar permanentemente la zona para detectar clientes en perspectiva.

- Seleccionar lugares y eventos donde se puedan promocionar servicios.

- Supervisar el avance del forecast por asesor.

- Supervisar el trabajo de campo por asesor.

- Apoyar con la elaboracion de propuestas.

- Levantar observaciones generadas por los clientes.

- Apoyar en los cierres de venta priorizando el principio de Pareto.

Lineas de autoridad

Depende de

Gerente General

Supervisa a

- Asesores de Ventas

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional
Académica
Carreras - Estudios Administracion de Empresas, Marketing
(Profesionales) o carreras con denominaciéon distinta pero de

contenido similar.

Experiencia Laboral

- No menor a 2 afos con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afio con experiencia direccién de
Especifica personal y ventas.
(adicional)

Conocimientos - Inglés (basico)

idiomas
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Conocimientos

ofimaticos

Word

Excel
Power Point
Outlook

Competencias

Compromiso

Etica

Orientacion a los resultados
Calidad de trabajo
Adaptabilidad al cambio
Alta adaptabilidad
Colaboracion

Dinamismo

Habilidad analitica

Liderazgo

Otros

Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural

Supervisor de post- venta

Unidad Organica | Gerencia General
Clasificacion Ejecutivo
Genérica

Funcion Basica

- El supervisor postventa tiene por objeto dirigir la organizaciéon de postventa,
asegurando la explotacion del mercado y la fidelizacion de los clientes

mediante los servicios requeridos y la alta atencion del cliente.

Funciones Especificas

- Explorar permanentemente la zona para detectar clientes en perspectiva.

- Seguimiento de la cartera actual de clientes.

- Supervisar el avance del forecast por asesor.

- Supervisar el trabajo de campo por asesor.
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- Apoyar con la elaboracion de propuestas de renovacion.

- Levantar observaciones generadas por los clientes.

- Apoyar en los cierres de renovacion priorizando el principio de Pareto.
- Manejar quejas y casos especiales de clientes disconformes.

- Manejar informacion y vinculos con ventas.

- Validar la atencion de la solicitud de variacion de los clientes.

- Monitorear el cumplimiento de la confidencialidad de informacion del

cliente.
Lineas de autoridad
Depende de Gerente General
Supervisa a - Asesor postventa.
Requisitos Minimos y Competencias
Formacion - Bachiller o Titulo Profesional
Académica
Carreras - Estudios Administracion de Empresas, Marketing
(Profesionales) o carreras con denominacion distinta pero de

contenido similar.

Experiencia Laboral No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afio con experiencia direccion de
Especifica personal, ventas y servicio al cliente.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel

- Power Point
- Outlook

Competencias - Orientacion a los resultados
- Calidad de trabajo
- Adaptabilidad al cambio




Perseverancia
Iniciativa
Confiabilidad
Habilidad analitica

Otros

Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural

Auxiliar de Venta

Unidad Organica | Departamento de Ventas y Operaciones.
Clasificacion Técnico
Genérica

Funcion Basica

El auxiliar de operaciones tiene por objetivo apoyar en la planificacion,
organizacion, coordinacion y evaluacion de las actividades relacionadas con
las ventas.

Funciones Especificas

Filtro de evaluacion a los clientes en perspectiva.

Crear cuentas de los clientes en el sistema.

Ingresar las ventas al Sistema.

Realizar la verificacion de las solicitudes ingresadas al sistema.

Informar las observaciones resultantes al supervisor y jefe de venta y
operaciones.

Subsanar las observaciones de las solicitudes observadas en el sistema.
Realizar la verificacion de la aprobacion de las solicitudes en el sistema.
Validar y comunicar los reportes de activaciones e instalaciones al supervisor
y jefe de venta y operaciones.

Proporcionar su forecast consolidado por corte y mensual.

Controlar y registrar el envio de las carpetas (loteo).

Elaborar una base de datos de los clientes.

Asignacién de cuentas de los asesores.

Archivar los contratos y documentacion.
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- Efectuar la venta por despacho punto de venta.

- Seguimiento de los pagos de los clientes.

Lineas de autoridad

Depende de

Jefe de Ventas y Operaciones

Supervisa a

- No supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacién - Bachiller o Profesional técnico.

Académica

Carreras - Estudios Administraciéon de Empresas,
(Profesionales) Contabilidad o computacién e Informatica o

carreras con denominacion distinta pero de

contenido similar.

Experiencia Laboral

- No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afo con experiencia en temas
Especifica relacionados a las labores del puesto.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel
- Power Point
- Outlook
Competencias - Orientacion a los resultados
- Compromiso
- Calidad de trabajo
- Adaptabilidad al cambio
- Perseverancia
- Iniciativa
- Innovaci6n

- Colaboraci6én
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- Dinamismo

- Empowerment

Otros

- Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural

Auxiliar de post venta

Unidad Organica | Departamento de Ventas y Operaciones.
Clasificacion Técnico
Genérica

Funcion Basica

El auxiliar de post venta tiene por objetivo apoyar en la planificacion,
organizacion, coordinacion y evaluacion de las actividades relacionadas con
las postventa.

Funciones Especificas

Verificacion del estatus del cliente en el sistema

Validar la conformidad de las carpetas entregadas por los asesores.

Ingresar la solicitud de variacion al Sistema.

Realizar las verificaciones de las solicitudes ingresados al sistema.

Informar las observaciones generadas por el sistema al supervisor de post
venta.

Subsanar las observaciones de las solicitudes en el sistema.

Realizar la post verificacion de las solicitudes en el sistema.

Validar y comunicar los reportes de activaciones e instalaciones al jefe de
ventas y operaciones.

Controlar y registrar el envio de las carpetas (loteo).
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- Archivar los contratos y documentacion.

Lineas de autoridad

Depende de

Jefe de Ventas y Operaciones

Supervisa a

- No supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Profesional técnico.

Académica

Carreras - Estudios Administraciéon de Empresas,
(Profesionales) Contabilidad o carreras con denominacion

distinta pero de contenido similar.

Experiencia Laboral

No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afo con experiencia en temas
Especifica relacionados a las labores del puesto.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel
- Power Point
- Outlook
Competencias - Orientacion a los resultados
- Compromiso
- Calidad de trabajo
- Adaptabilidad al cambio
- Perseverancia
- Iniciativa
- Innovaci6n
- Colaboracion
- Dinamismo

- Confiabilidad
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Negociacion

- Comunicacion

Trabajo en equipo

Capacidad de planificacion y de organizacion

Otros Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural Asesor de Ventas

Unidad Organica | Departamento de Ventas y Operaciones

Clasificacion Profesional

Genérica

Funcion Basica

- El asesor de ventas tiene por objeto realizar la venta de intangibles (servicios)
considerando las caracteristicas del cliente, las técnicas de venta adecuadas y

los procedimientos de la empresa.

Funciones Especificas

- Generar ventas sanas.

- Vender todos los productos que la empresa determine, en el orden de
prioridades establecidas.

- Informarse de los cambios promocionales en la nota de producto.

- Programar su trabajo, anticipando los objetivos (cuota individual).

- Elaborar la base de datos del target a trabajar durante el mes.

- Realizar las rutas diarias (8 visitas) y detallar datos en funnel.

- Asesorar técnica, comercial y promocionalmente a los clientes (soluciones
comerciales).

- Levantar objeciones de los clientes y observaciones de créditos.

- Presentar los documentos e instrumentos debidamente saneados.

- Llevar un control detallado de las ventas generadas y prospectadas (Forecast)

e informar a sus superiores.
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- Presentar los instrumentos de trabajo en la fecha y hora pactada.

- Trazabilidad de la venta realizada hasta la instalacién o activacion.

- Dar asesoramiento para servicio postventa. (area técnica, consultas en

general)

- Concurrir puntualmente a reuniones, charlas o cursos de capacitacion a los

que fuera convocado por la empresa.

- Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de

entrega y cualquier otro tipo de cambio significativo.

Lineas de autoridad

Depende de

Supervisor de ventas

Supervisa a

- No supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional

Académica

Carreras - Estudios Administracion de Empresas,
(Profesionales) contabilidad, ingenieria o carreras con

denominacion distinta pero de contenido similar.

Experiencia Laboral

- No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afio con experiencia comprobada en
Especifica venta de intangibles.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel

- Power Point
- Outlook

Otros conocimientos

- No requeridos

Competencias

- Orientacio6n a los resultados
- Calidad de trabajo




- Adaptabilidad al cambio
- Perseverancia

- Iniciativa

- Innovacion

- Habilidad analitica

externo (usuario)
- Negociaciéon
- Comunicaciéon

- Trabajo en equipo

- Orientaciéon al cliente interno (colaborador) y

Otros - Disponibilidad para viajar

Cargo Estructural Asesor de Post venta

Unidad Organica | Departamento de ventas y operaciones

Clasificacion Profesional

Genérica

Funcion Basica

- El asesor post venta tiene por objeto brindar los servicios de post venta a los

clientes.

Funciones Especificas

- Atender en servicios de postventa como: renovacion, migracion y reposicion
de chip a los clientes.

- Informarse de los cambios promocionales en la nota de producto.

- Programar su trabajo, anticipando los objetivos (cuota individual).

- Elaborar la base de datos del target a trabajar durante el mes.

- Tomar contacto con los clientes (30 llamadas al dia).

- Realizar visitas diarias (8 visitas) y detallar estatus en funnel.

- Llevar un control detallado de los clientes atendidos y prospectados

(Forecast) e informar a sus superiores.
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- Trazabilidad del servicio brindado hasta la activacion y entrega del cliente.

- Concurrir puntualmente a reuniones, charlas o cursos de capacitacion a los
que fuera convocado por la empresa.

- Mantener a los clientes informados sobre novedades, posibles demoras de

entrega y cualquier otro tipo de cambio significativo.

Lineas de autoridad

Depende de Supervisor de postventa

Supervisa a - No supervisa.

Requisitos Minimos y Competencias

Formacion - Bachiller o Titulo Profesional
Académica
Carreras - Estudios Administracién de Empresas, Marketing
(Profesionales) o carreras con denominacion distinta pero de

contenido similar.

Experiencia Laboral No menor a 2 afios con experiencia general.

Experiencia - No menor a 1 afio con experiencia comprobada en
Especifica venta de intangibles.
(adicional)
Conocimientos - Inglés (basico)
idiomas
Conocimientos - Word
ofimaticos - Excel

- Power Point
- Outlook

Competencias - Orientacion a los resultados
- Calidad de trabajo

- Adaptabilidad al cambio

- Perseverancia

- Iniciativa

- Innovacién




Habilidad analitica

Orientaciéon al cliente interno (colaborador) y
externo (usuario)

Negociaciéon

Comunicacion

Pensamiento analitico

Direccién de equipos de trabajo

Otros

Disponibilidad para viajar
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VI. CONCLUSIONES

Las competencias Cardinales mas requeridas para este tipo de perfiles
fueron: Compromiso, Etica, Orientaciéon a los resultados, Calidad de trabajo,

Perseverancia, Iniciativa, Innovacion.

Las competencias Especificas mas requeridas para este tipo de perfiles
fueron: Alta adaptabilidad, Colaboracién, Confiabilidad, Habilidad analitica,
Liderazgo, Orientacion al cliente interno (colaborador) y externo (usuario),
Negociacion, Comunicacion, Trabajo en equipo, Capacidad de planificacion y de

organizacion.

En los fundamentos teéricos del sistema de gestién por competencias, las
competencias Cardinales muestran un sinnimero de relaciones segin las
necesidades de la empresa Grupo RTP SAC. Como parte de las transformaciones
actuales y futuras es necesario que los trabajadores con el proceso de integracion
segin los perfiles por competencias laborales puedan estar muy de acuerdo a

ellas y sobre todo tengan la adaptacion a los cambios que exige el mercado.

Las tendencias actuales del modelo de gestiébn por competencias en el
mundo contemporaneo parten de las funciones de la organizacion, de las areas
de trabajo y de cada uno de los puestos, subdivididas por unidades, tareas o
elementos de competencias laborales que son evaluados por una norma o
estdndares que permiten medir la calidad de los valores producidos o servicios
prestados (productividad), segin los requisitos de calidad establecidos en un
tiempo determinado. Lo anterior demuestra la relacién entre desempefio
profesional y eficiencia del trabajo que con diferentes dimensiones e indicadores
se miden a ambos paralelamente como proceso y resultados, en el ejercicio de las

competencias laborales manifiestas en la empresa Grupo RTP SAC.
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VIII. ANEXOS

8.1. Anexo 01: Guia de Entrevista
USAT
GUIA DE ENTREVISTA

1. ¢Qué opinion le merecen las competencias hoy en dia?

2. {Ha identificado usted en su organizacion el nivel de competencias requerido?

3. ¢Cémo ve a sus colaboradores respecto a las competencias hoy en dia?
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4. éQué competencias de las que vamos a mencionar considera usted son las

mas importantes para la parte gerencial?

5. ¢éQué competencias de las que vamos a mencionar considera usted son las

mas importantes para la parte operativa?
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8.2. Anexo 02: Guia de Encuesta

USAT

Universidad Catdlica
Sarin TreBdnde Rien e

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
Escuela de Administracion de Empresas

INTRODUCCION: La presente encuesta tiene como principal objetivo
identificar las competencias de los colaboradores de la empresa para su
respectiva puesta a través de una propuesta. Pedimos a usted por favor que
sus respuestas sean objetivas, pertinentes y claras de tal forma que nos
puedan generar informacion exacta sobre la realidad de los hechos.

Indicaciones: A continuacién se muestran una serie de items, las cuales
han sido realizadas con el fin de identificar el grado de competencia que
usted considera sea la mas adecuada para su area. Por favor marque con una
X una sola alternativa segin corresponda en la siguiente escala:

1 2 3 4
Insatisfactorio Minimo Bueno Alto
ITEMS 1 2 3 | 4
1 | Compromiso
2 | Etica
3 |Prudencia
4 |Justicia
5 |Orientacioén al pablico
6 | Orientacion a los resultados
7 | Calidad de trabajo
8 |Adaptabilidad al cambio
9 | Perseverancia
10 |Iniciativa
11 |Innovacion
12 | Autocontrol
13 | Conciencia organizacional
14 | Alta adaptabilidad
15 | Colaboracion
16 | Dinamismo




17 | Empowerment

18 | Confiabilidad

19 | Habilidad analitica

20 |Liderazgo

21 |Modalidades de contacto

22 | Nivel de compromiso

23 Orientacion al cliente interno .
(colaborador) y externo (usuario)

24 | Negociacion

25 | Comunicaciéon

26 |Trabajo en equipo

27 Capac'ida(.i,de planificacion y de
organizacion

28 | Pensamiento analitico

29 | Direccién de equipos de trabajo

30

Desarrollo de relaciones
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8.3. Anexo 03: Fotografias del equipo Grupo RTP

Figura. Foto 1

Figura. Foto 2
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Figura. Foto 3



