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Presentacion

Los manuales administrativos son necesarios para todas las organizaciones, en
razon de las conformaciones estructurales de las distintas organizaciones, la
cantidad de recurso humano, asi como la cantidad de productos o servicios que
ofrecen las diferentes empresas.

Por tal razén, los manuales son un instrumento que permite lograr la efectividad de
la interaccién, coordinacién, manejo y medicion de las actividades administrativas,
por lo que los manuales funcionan como métodos de comunicacion, con el objeto
de hacer llegar la informacibn como instrucciones y lineamientos a los
colaboradores, informacién que debe estar alineada con los objetivos, mision y
valores de la organizacion, razén por la cual el plasmar toda esa informacién en un
manual permite la unificacion en los criterios.

Ahora bien, los manuales tienen como objeto, la exposicion de la informacion, lo
que trae aparejado la disminucion en el gasto de los recursos como el tiempo, asi
como esfuerzos que permiten que los funcionarios logren sus metas y objetivos
obteniendo también, una mejoria en el cumplimiento de las funciones propias del
puesto.

Corresponde sefialar, que el manual descriptivo de clases de puestos y
competencias es una herramienta técnica de trabajo, que tiene como objetivo
contener la informacion correspondiente para que la empresa cuente con una fuente
fidedigna, aprobada por la Gerencia General de la empresa, que permite mejorar la
gestion de reclutamiento, seleccion, formacion, induccion y medicién de
trabajadores.

También, la herramienta sustenta la politica de ascensos, restructuraciones, asi
como sistemas de salarios, razén por la cual, es necesario fortalecerla y darle
mantenimiento, ya que se debe adecuar de acuerdo con las necesidades de la
organizacion.

En consecuencia, el Grupo Guillén Miranda, se siente orgulloso de tener a
disposicion de la organizacion, el presenten manual, que tienen como fin fortalecer
los principios, mision y objetivos del grupo empresarial.



Debido a que la empresa tiene distintas areas de trabajo, en las cuales se manejan
diferentes perfiles de puestos pasaremos a estructurar el presente manual
presentado primero, “El Marco de Competencias”, documento en el que se

Estructura

desarrollaran las siguientes competencias especificas:
1.
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Atencion al detalle.

Calidad y mejora continua.
Capacidad de planificacion y organizacion.
Cierre de acuerdos.
Colaboracion.

Conduccién de personas.
Credibilidad técnica.

Desarrollo del talento.

Direccion de equipos de trabajo
Etica.

Influencia y negociacion

Iniciativa.

Integridad.

Liderazgo.

Pensamiento Analitico.
Perseverancia en la consecucion de objetivos.
Productividad.

Prudencia.

Respeto.

Responsabilidad.

Sencillez.

Tolerancia a la presién de trabajo.
Toma de decisiones.

Visién estratégica.

Asi como las siguientes competencias genéricas:
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Comunicacion Eficaz.

Orientaciéon a Resultados.

Orientacién al Servicios al Cliente.

Trabajo Colaborativo.

Pensamiento Estratégico.

Toma de Decisiones y Resolucion de Conflictos.



Por otra parte, cada competencia refiere la definicion, la importancia, asi como los
niveles, los cuales determinaran el rango de comprension, aplicacion y alcance de
la competencia, por otra parte, se sefalan indicadores positivos, asi como
advertencias lo cual sirve para determinar si se esta cumpliendo con la competencia
y si se debe mejorar el desarrollo.

Seguido del marco de competencia, se desarrollaran los perfiles de puesto, la
informacion que contiene es el titulo de puesto, nombre de su jefe inmediato,
puestos a cargo, en razén de que tenga colaboradores a cargo, se sefialara el
proposito del puesto, las diferentes responsabilidades del puesto, las competencias
duras, determinando los requisitos técnicos y las habilidades blandas, sefialando
todas las capacidades en razon del puesto, asi como el nivel de competencia,
también, se indica la experiencia que se requiere para el puesto e indicadores de
gestion, por ultimo la fecha de elaboracion y fecha de aprobacion de la herramienta.



Marco de competencias

Grupo Guillén Miranda

2020



Comprendiendo el marco de competencias

Este marco representa un enfoque de gestion basado en las competencias, que
vincula los objetivos estratégicos y las capacidades de GGM. Funciona como
base para los procesos de contratacion, seleccion, desarrollo, y gestion del
desempeiio.

El marco de competencias incluye las aptitudes esenciales que los
colaboradores deben poseer, acorde con su cargo; y para ello se utiliza una base
de competencias las cuales son las mas utilizadas en el siglo XXI por las
empresas.

Las competencias genéricas se aplican a todos los colaboradores, y sientan la
base del desarrollo y el fortalecimiento de sus habilidades y conocimientos. Cada
una de ellas se divide en niveles o grados de comportamientos de acuerdo a la
complejidad que el cargo requiere. Se espera que todos los colaboradores
demuestren cierto nivel o grado de capacidad, acorde al cargo, para cada
competencia genérica. Las competencias son de caracter acumulativo, es decir,
gue los niveles inferiores de una competencia ya han sido incorporados antes
de lograr avanzar a los niveles superiores.

Ademas, se establecen competencias especificas para cada puesto de trabajo
aplicando el mismo principio de las competencias genéricas mencionado
anteriormente. Es importante destacar que cualquiera de ellas puede ser
considerada en una categoria u otra, segun se requiera.

Las competencias de liderazgo son asignadas a los lideres, es decir aquellos
funcionarios que tengan al menos un reporte directo y que lideren funciones o
proyectos que requieran competencias de liderazgo.

Se han establecido 4 competencias genéricas y 2 competencias de liderazgo.
Adicionalmente se definen 4 competencias especificas para cada puesto de

trabajo. Cada competencia tiene 4 niveles o grados de comportamientos.

Se presentan con el siguiente formato:



Titulo de la
competencia

Definicion proporciona
informacion acerca de la
competencia

Porque la competencia €S
importante para el GGM

Los indicadores positivos y
las sefales de advertencia
muestran ejemplos de
comportamientos positivos
y negativos

Niveles de competencia
Ensefa de forma creciente,
el nivel de complejidad de la
competencia

Los indicadores muestran
ejemplos de
comportamientos especificos
de la competencia en cada
nivel
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Tipos de competencias

Competencias geneéricas Competencias de liderazgo

Comunicacion eficaz. 1. Pensamiento Estratégico.

Orientacion a resultados.
2. Toma de decisiones y resolucion de
conflictos.

Orientacion al servicio al cliente.
Trabajo colaborativo.



Competencias especificas
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Atencion al detalle.

Calidad y mejora continua.
Capacidad de planificacion y organizacion.
Cierre de acuerdos.
Colaboracion.

Conduccién de personas.
Credibilidad técnica.

Desarrollo del talento.

Direccion de equipos de trabajo.
Etica.

Influencia y negociacion.
Iniciativa.

Integridad.

Liderazgo.

Pensamiento Analitico.
Perseverancia en la consecucion de objetivos.
Productividad.

Prudencia.

Respeto.

Responsabilidad.

Sencillez.

Tolerancia a la presion de trabajo.
Toma de decisiones.

Visién estratégica



COMPETENCIAS GENERICAS



COMUNICACION EFicAz

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para escuchar y comprender al otro, para transmitir en forma
clara y oportuna la informacion requerida por los demds a fin de alcanzar
los objetivos organizacionales. Capacidad para mantener canales de
comunicacion abiertos y redes de contacto formales e informales, que
abarquen los diferentes niveles de la organizacién.

Por qué da lugar a la transmisién de la informacién dentro de la organizacién para
identificar los requerimientos y logros de la organizacién y los colaboradores de la misma.

NIVEL 1

GENERAL

NIVEL 2

OPERACIONAL

NIVEL 3

TAcCTICO

NIVEL 4

ESTRATEGICO

e Escucha atentamente a sus
interlocutores.

e Comunica sus ideas de forma clara
y entendible.

e Realiza preguntas adecuadas a fin
de obtener la informacion que
necesita para realizar sus tareas.

e Mantiene una adecuada
comunicacion con los integrantes
de su equipo de trabajo.

e Adecua su discurso a las
caracteristicas de su interlocutor.

Comunica ideas y transmite ideas de
manera clara y concisa.

Adapta su discurso de acuerdo al tipo
de interlocutor con el que debe
vincularse.

Escucha a otros y se asegura haber
comprendido lo que desean expresar.
Aprovecha los diferentes canales de
comunicacién para obtener
informacion  necesaria para la
realizacidn de sus tareas.

Promueve una comunicacién abierta y
fluida entre el equipo de trabajo.

e Escucha las opiniones y puntos de vista de
los demas.

e Selecciona métodos de comunicacidn a fin
de lograr intercambios efectivos.

e Minimiza las barreras vy distorsiones
comunicacionales  que afectan la
circulacion de la informacién y afecta la
ejecucion de tareas y objetivos.

e Promueve un intercambio de permanente
de informacidn para mantener a todos
informados acerca de temas que los
afectan.

e Utiliza de manera efectiva los canales de
comunicacion existentes.

Escucha y atiende a los demds manteniendo
canales de comunicacidn abiertos.

Transmite en forma clara y oportuna Ia
informacién requerida por los demas.

Facilita la consecucidn de los objetivos
organizacionales a través de la comunicacion.
Adapta su estilo de comunicacion a las
caracteristicas particulares del a audiencia o
interlocutor.

Estructura canales de comunicacién estableciendo
relaciones que promueven el intercambio de la
comunicacion.

Desarrolla redes de contacto formales e informales
gue permiten y facilitan la comunicacién.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Plantea preguntas claras.

e Redacta con claridad, de manera concisa y utilizando correctamente las
reglas gramaticales y de puntuacién, asi como un lenguaje especifico.

e Brinda informacion o instrucciones claras a los colegas, miembros del equipo
u otras personas a través de distintos métodos de comunicacion.

e Transmite ideas complejas en una secuencia logica que los demas pueden

comprender.

e  Usa gréficos y otros recursos para clarificar informacién compleja o técnica.
e Siempre tiene en cuenta al publico cuando transmite un mensaje.

e Interrumpe a los demas.
e Habla demasiado, sin ir al punto.

e  Enun grupo monopoliza la conversacion, sin darles a los demas la oportunidad para hablar.
e No comparte niideas ni informacién con los demas.

e Incapaz de organizar y resumir ideas oralmente y por escrito.

e Nosigue las reglas gramaticales o utiliza lenguaje inapropiado.

e Usa untono de voz irrespetuoso.

e Insensible al juzgar y criticar las ideas de los demas
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ORIENTACION A RESULTADOS

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Es la capacidad para dirigir todos los esfuerzos y recursos disponibles hacia el logro
de los resultados previamente establecidos, bajo estdndares de calidad definidos y
metas desafiantes. Implica la capacidad de supere obstaculos y de influir en su

entorno para que las cosas sucedan.

Para la toma de decisiones importantes, para estar a nivel de sus competidores o
superarlos, atender las necesidades del cliente o mejorar a la organizacion.

NIVEL 1 GENERAL

NIVEL 2 OPERACIONAL

NiVEL 3 TACTICO

NIVEL 4 ESTRATEGICO

e Posee claridad de los objetivos que se
desean alcanzar.

e Demuestra una actitud firme vy
perseverante que le permite cumplir
con los objetivos planteados.

e  Optimiza sus métodos de trabajo.

e Realiza un adecuado control de su

trabajo ejecutando acciones
correctivas cuando se desvia de los
objetivos.

e Asume metas realistas.
e Mantiene un desempefio alto en
condiciones normales.

Demuestra preocupacién orientada hacia
la obtencion de resultados de calidad.
Asume metas desafiantes.

Orientado a mejorar su rendimiento.
Realiza un adecuado seguimiento de las
tareas de acuerdo a los lineamientos
establecidos.

Implementa herramientas para obtener
mejores resultados.

Orienta su actuacidn y la del equipo
de trabajo hacia el logro vy
superacion de los resultados
esperados.

Participa en la fijacion de metas
realistas y desafiantes, para si
mismo y para su equipo de trabajo
superiores a los estandares fijados.
Sus resultados  superan su
rendimiento y los niveles esperados.
Revisa el desempefio propio y el de
su equipo de trabajo a través de
indicadores de gestion.

Analiza su propio desempefio y el de
su equipo de trabajo.

Modifica métodos de trabajo para
lograr mejoras en el rendimiento
propio y del equipo de trabajo.

Promueve y desarrollo para si mismo la
orientacion al logro y superacién de
resultados con estdndares retadores de
calidad.

Promueve y desarrollo para la organizacion
la orientacion al logro y superacion de
resultados con estdndares retadores de
calidad.

Disefia mecanismos organizacionales que
permiten revisar el avance de las metas y
corrobora que sigan siendo validas y
relevantes.

Fija nuevos desafios y metas retadoras para
la organizacion.

Mantiene y mejora un alto desempefio que
agrega valor al negocio en los productos y
servicios que ofrece la organizacion.
Fomenta la orientacién a resultados sobre la
base de altos estandares de calidad

INDICADORES POSITIVOS

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Acuerda objetivos alcanzables al inicio de cada proyecto.

e Cumple los compromisos asumidos con los compafieros y/o lider inmediato.

e Daseguimiento a las tareas en su realizacion, calidad y puntualidad.

e Acepta la responsabilidad de su comportamiento y de las tareas laborales.

e Ajusta las prioridades a las demandas cambiantes, previa consulta con las partes

involucradas.
e Solicita retroalimentacion

Desiste y detiene el trabajo, ante el primer obstaculo.

Busca excusas en lugar de soluciones o medios para avanzar.

Exagera sus logros o reclama el trabajo o las ideas de los demas como propios.

No reconoce las contribuciones de los demas.

No asume la responsabilidad del incumplimiento de los objetivos.

Incumple los plazos de entrega y tiene un mal manejo del presupuesto sin justificacion.
Pierde de vista cbmo una tarea se alinea con los objetivos mas generales
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ORIENTACION AL SERVICIO AL CLIENTE

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para actuar con sensibilidad ante necesidades de un cliente actual o
potencial. Implica una vocaciéon permanente de servicio al cliente,
comprendiendo adecuadamente las demandas y generar soluciones efectivas a

sus necesidades.

Es importante para percibir y responder oportuna y eficazmente ante los problemas y
necesidades que enfrenta el cliente, considerando los intereses de la organizacién.

NiIvEL 1

GENERAL

NIVEL 2

OPERACIONAL

NIVEL 3

TAcCTICO

NIVEL 4

ESTRATEGICO

e Escuchaeinterpreta las necesidades
del cliente.

e Soluciona los problemas de sus
clientes y atiende sus inquietudes en
la medida de sus posibilidades; de lo
contrario busca ayuda o
asesoramiento con las personas
pertinentes.

e Revisa periédicamente el grado de
satisfaccion del cliente.

e Mantiene un trato amable y cordial
con sus clientes.

Actla orientado a la satisfaccion del
cliente.

Comprende y se mantiene atento a las
necesidades de los clientes.

Escucha los pedidos de los clientes, sus
problemas, y responde a ellos de manera
efectiva en tiempo y forma.

Aporta soluciones a la medida de los
requerimientos de los clientes.
Mantiene relaciones mutuamente
beneficiosas con sus clientes.

Se anticipa a los pedidos de los clientes
buscando permanentemente la forma de
resolver sus necesidades.

Propone acciones de mejora en su area
qgue incremente el nivel de satisfaccidn
brindando soluciones de excelencia.
Establece relaciones duraderas con sus
clientes basadas en la confianza.
Promueve que los colaboradores busquen
comprender y satisfacer las necesidades
de los clientes.

Da un valor agregado a los clientes y se
segura que el equipo de trabajo actue
igual.

Promueve que la organizacién trabaje en
busca de la satisfaccion del cliente,
logrando relaciones duraderas.

Disefia politicas y procedimientos que
brinden soluciones de excelencia para los
clientes logrando el reconocimiento del
mercado.

Disefia e implementa mecanismos que
permiten evaluar de forma constante el
indice de satisfaccion del cliente.

Es un referente en materia de soluciones
que satisfagan a los clientes.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Atiende las solicitudes de los clientes, de forma rapida, cortés y positiva.

e Trata a todos los clientes con respeto.

e No asume las necesidades de los clientes, sino que realiza muchas preguntas para

aclararlas.

e Toma lainiciativa de desarrollar politicas enfocadas en las necesidades de los

clientes.

e Observa los servicios desde el punto de vista del cliente — investiga para

comprender sus inquietudes.

e Proactivamente solicita retroalimentacion a los clientes y construye conforme a los

resultados.

e Daun esfuerzo adicional por los clientes.

No trata con respecto a todos los clientes.
Ignora la realimentacion de los clientes.

No reconoce/establece las necesidades del cliente y brinda el servicio que considera

apropiado sin consultarle.

Asume las necesidades del cliente, en vez de consultar cuales son.
Guarda para si mismo la realimentacién de los clientes y no comparte lo aprendido.
No establece buenas relaciones con clientes clave.

Es rigido con los procesos de trabajo.
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TRABAJO COLABORATIVO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Es la capacidad para colaborar con los demas, formar parte de un grupo y trabajar
con otras areas de la organizacion con el propésito de alcanzar, en conjunto, la
estrategia organizacional, subordinar los intereses propios a los objetivos grupales.
Implica tener expectativas positivas respecto a los demas, comprender a los otros,
y generar y mantener un buen clima de trabajo.

Para trabajar en coordinacién y cooperacion con la finalidad de alcanzar los

objetivos organizacionales.

NIVEL 1

GENERAL

NIVEL 2

OPERACIONAL

NIVEL 3

TAcCTICO

NIVEL 4

ESTRATEGICO

e Colabora con otras personas
pertenecientes a su equipo de
trabajo.

e Coopera con personas de otros
sectores de la organizacién con el
propdsito de alcanzar los objetivos
fijados.

e Reconoce los éxitos y aportes de
otras personas.

e Subordina intereses personales a los
objetivos grupales.

e Apoya el trabajo de otros sectores de
la organizacion.

e Esunejemplo de cooperacion y buen
trato con todas las personas.

Fomenta el espiritu de colaboracién en su
equipo de trabajo.

Promueve el intercambio con otros
sectores de la organizacion.

Orienta el trabajo de pares vy
colaboradores a la consecucién de los
objetivos fijados.

Reconoce el éxito de otros.

Subordina intereses personales a los
objetivos grupales con el propésito de
alcanzar metas de corto y mediano plazo.
Apoya el trabajo de otras areas.

Es un ejemplo para sus colaboradores por
su estilo positivo de cooperacidn.

Es un ejemplo para sus colaboradores por
mantener un buen clima de trabajo.

e Fomenta el espiritu de colaboracién
dentro de la empresa.

e Orienta el trabajo de pares vy
colaboradores a la consecucién de la
estrategia organizacional.

e  Expresa satisfaccion por los éxitos de
otros.

Expresa satisfaccidn por los éxitos de
otros, y alienta a todos a obrar del mismo
modo.

Subordina intereses personales a los
objetivos grupales con el propdsito de
alcanzar metas de corto, mediano y largo
plazo; apoyando el trabajo de toda la
organizacion.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Reconoce la necesidad de abordar asuntos transculturales con flexibilidad y

sensibilidad.

e Concuerda que los factores clave de éxito, son los del equipo como un todo e idea

formas para su medicidn.

e Considera importantes las preocupaciones de los demas.
e Mantiene los compromisos adquiridos con los demas.
e Coopera para cumplir los objetivos del equipo, sobre preferencias personales.

e Piensa que es mejor que los demds y no valora sus contribuciones.

e No comparte informacion relevante.

e  Muestra una conducta excluyente u ofensiva.

e Habla de otros grupos o individuos con un aire de superioridad o les habla asi a ellos.

e Asume que todas las culturas son lo mismo.

e Coopera de modo selectivo segln los intereses personales.
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PENSAMIENTO ESTRATEGICO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para comprender los cambios del entorno y establecer su impacto a
corto, mediano y largo plazo en la organizacién, optimizar las fortalezas internas,
actuar sobre las debilidades y aprovechar las oportunidades del contexto.
Implica la capacidad para visualizar y conducir la organizacion como un enfoque
integral, y lograr objetivos y metas retadores, que se reflejen positivamente en

el resultado organizacional.

Para analizar la realidad presente y futura en términos de oportunidades, amenazas,
fortalezas y debilidades, para asi establecer los mejores cursos de accién en busca del
logro de los resultados esperados.

NiIvEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Seadecua alos cambios del entorno.

e Detecta nuevas oportunidades en el
area de su especialidad en funcién de
las necesidades y caracteristicas
organizacionales.

e Trabaja utilizando los procesos vy
procedimientos que le indica la
organizacion para lograr un mejor
resultado en sus tareas colaborando
con el objetivo de la empresa.

e Comprende la organizacién como un
sistema integrado.

e Realiza su trabajo consiente de que sus
acciones tienen incidencia en el
resultado de la empresa.

Comprende los cambios del entorno y
establece su impacto a corto y mediano
plazo.

Propone mejoras sobre aspectos
relacionados con su ambito de actuacion
para la mejor utilizacién de los recursos
y fortalezas y la minimizaciéon de las
debilidades.

Lleva a cabo los planes empresariales y
de negocios que define la organizacion
para el logro de los objetivos, y los
implementa en su grupo de trabajo.
Conduce el grupo a su cargo teniendo
siempre presente que actia en funcion
de los objetivos.

Reconoce la importancia de sus acciones
y grupo de trabajo y como repercuten en
el resultado de los objetivos.

Comprende los cambios del entorno y
establece su impacto a corto, mediano
y largo plazo.

Modifica procedimientos del area a su
cargo a fin de optimizar fortalezas, y
actua sobre sus debilidades y aprovecha
las oportunidades que se presentan.
Comprende y aprovecha las
oportunidades del entorno logrando
beneficios para su area de trabajo.
Conduce el drea bajo su cargo teniendo
en cuenta que la organizacion es un
sistema integral, donde las acciones y
resultados de un sector repercuten
sobre la totalidad.

Comprende que el objetivo ultimo es
gue las acciones de las distintas areas se
vean positivamente en el resultado de
la empresa.

Se anticipa a los cambios del entorno y
establece su impacto a corto, medianoy
largo plazo.

Disefia politicas y procedimientos que
permiten optimizar el uso de las
fortalezas de la organizacion y actuar
sobre sus debilidades.

Detecta y aprovecha las oportunidades
del entorno logrando beneficios para la
organizacion.

Fija la vision de la organizacidon vy
conduce a esta como un sistema
integral, para lograr objetivos y metas
retadoras, que se reflejen positivamente
en el resultado corporativo.

INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:
e Apoya los objetivos del Instituto. e Sirve a los intereses personales o de la entidad organizativa, incluso cuando no se ajustan
e Muestra compromiso con los objetivos de largo plazo. a los objetivos y valores del Instituto.
e  Explica al equipo los beneficios estratégicos de las decisiones tomadas. e Responde a las solicitudes o prioridades sin considerar el largo plazo.

e Garantiza que las estrategias se lleven a cabo y da seguimiento a los resultados en U
el momento en que se requiere.

Gestiona las tareas diarias, pero no piensa en el futuro.
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TOMA DE DECISIONES Y RESOLUCION DE CONFLICTOS

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Es la capacidad de analizar conflictos y diversas variantes u opciones
considerando el contexto, recursos disponibles y su impacto en el
negocio con el fin de lograr el mejor resultado en funcién de los

Para analizar y decidir de forma oportuna y efectiva sobre temas o problemas relevantes y
complejos. Para actuar asertivamente identificando alternativas de solucién viables oportunas y
efectivas; mediando y negociando con el objetivo de lograr un acuerdo justo y satisfactorio.

objetivos.
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Toma decisiones que Toma decisiones considerando las | e Toma decisiones mediante el desarrollo de opciones | e Encara el proceso de toma de decisiones
permiten el Optimo circunstancias y el impacto que tendran. viables y convenientes, considerando el contexto, mediante el desarrollo sistematico de opciones

aprovechamiento de los
recursos.

e Genera mas de una opcidn
frente a cada situacién a
resolver.

e Ejecuta con los
procedimientos establecidos
las opciones elegidas.

e Analiza la informacién
disponible para tomar
decisiones acertadas.

Genera opciones claras frente a cada
situacion a resolver.

Utiliza mecanismos de seleccidon de
opciones para obtener el mejor
resultado, desde diversos puntos de
vista y en funcion de los objetivos
organizacionales.

Ejecuta con calidad las
elegidas.

Analiza las variantes de accion tomando
en cuenta los lineamientos establecidos.

opciones

recursos disponibles e impacto al negocio.
eReconoce, analiza y resuelve problemas en la
cotidianidad laboral y en situaciones complejas.

e Genera opciones multiples frente a cada situacién a
resolver; especialmente en situaciones criticas para
la organizacion.

e Aplica y promueve los mecanismos de seleccion de
opciones para obtener mejores resultados desde
diversos puntos de vista y en funcién de los
objetivos organizacionales.

eEjecuta y supervisa las opciones elegidas con
calidad.

eResuelve en tiempo y forma problemas de
relevancia gracias a la ejecutividad que demuestra.

viables y convenientes considerando el
contexto, recursos disponibles e impacto al
negocio.

e Convence a sus colaboradores de la necesidad
de generar opciones multiples frente a cada
situacion a resolver.

o Establece mecanismos de seleccion de opciones
que contemplan el mejor resultado.

e Controla el desarrollo de las opciones elegidas
para asegurar que las mismas respeten las
pautas de calidad.

e Anticipa y prevé el alcance y profundidad del
impacto que sus decisiones pueden tener en el
cumplimiento de la estrategia.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Toma decisiones criticas y oportunas en situaciones dificiles o ambiguas.

e Analiza las diferentes partes del problema e identifica la informaciéon
requerida para resolverlo con eficacia.

e Asimila la informacidon con rapidez y precision para comprender las

situaciones.

e Muestra paciencia y determinacidn cuando intenta resolver un problema.

e Tiene la capacidad para tomar decisiones, vivir con las consecuencias de
estas y aprender de los resultados negativos y positivos.

e Resuelve los problemas eficazmente dentro del rol que desempeia.

e Retrasa la toma de decisiones.

e Toma decisiones con base en datos incompletos o suposiciones erréneas.
e Ignora los distintos puntos de vista o toma decisiones que resultan en el corto plazo, en detrimento

de los objetivos de largo plazo.

e Aborda un problema probando la primera opcién que viene a la mente.

e  Pasa por alto los factores que llevaron al problema.

e  Resuelve el problema inmediato sin pensar en las consecuencias y en otros problemas que pueden

surgir.

e Saca una conclusidn sin analizar los datos en detalle.
e Acepta los datos y la informacién tal como se presentan.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS
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ATENCION AL DETALLE

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para trabajar con informacion detallada, manteniendo la atencién y
concentracion por periodos de tiempo moderadamente altos e identificando con
facilidad cambio, inconsistencias, similitudes o relaciones, de acuerdo a criterios
previamente establecidos.

Para de procesar informacion detallada con efectividad y consistencia con el fin de
evitar errores que impacten negativamente a la organizacion.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TACTICO ESTRATEGICO
e Permanece alerta y concentrado. e Maneja los detalles | ® Ordena la informaciéon sobre los temas | ¢ Elabora sistemas para monitorear vy
e Seinquieta por pequefios errores. meticulosamente y comete muy tratados  identificando los  detalles controlar adecuadamente informacion
e Se mantiene enfocado al manejar pocos errores. relevantes. detallada.
informacién detallada. e Sigueinstrucciones con cuidadoy sin | ® Reconoce facilmente cuando falta algo en | ¢ Selecciona los detalles esenciales a
problemas. una representacion grafica. partir de una compleja cantidad de
e  Verifica su propio trabajo y se centra | ® Desarrolla las ideas exhaustiva vy informacion.
en los detalles. meticulosamente en un plan de accion | ¢ Reconoce facilmente contradicciones en
e Se mantiene critico en tareas de efectivo. una gran cantidad de informacién
rutina y vigila su propio desempefio. | ¢ Elabora sistemas para monitorear y compleja.
e Es capaz de trabajar con numeros controlar adecuadamente informacién | ¢ Reconoce tendencias en informacion
durante mucho tiempo de forma detallada. numeérica.
continua. e  Reconoce detalles en el
comportamiento y la informacién que
son relevantes para cierto patron.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Conoce el detalle de las tareas que ejecuta.

e No comete errores o comete muy pocos errores al realizar sus tareas.
e Conoce los procedimientos relacionados a las tareas asignadas.

e Sigue las instrucciones que recibe.

e No logra mantener la concentracion o la pierde facilmente
e Desconoce los procedimientos relacionados a las tareas que desempefia
e Pasa por alto u omite detalles relevantes o importantes.
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CALIDAD Y MEJORA CONTINUA

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para optimizar los recursos disponibles (personas y materiales)
agregando valor a través de ideas, enfoques o soluciones originales o diferentes
en relacién con la tarea asignada, las funciones de las personas a cargo y o los

Para mejorar los procesos administrativos y lograr eficiencia; para mejorar los
productos y servicios que ofrece la organizacidn. Para brindar soluciones acordes a las

nuevas exigencias del mercado.

procesos y métodos de la organizacion. Implica la actitud permanente de brindar
aportes que signifiqguen una solucidn a situaciones inusuales y o aportes que
permitan perfeccionar, modernizar u optimizar el uso de los recursos a cargo.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e  Propone acciones con el propdsito de
optimizar los recursos disponibles.

e Agrega valor al aportar soluciones
factibles en la realizacidn de sus tareas,
procesos y métodos de su area de
trabajo.

e Brinda aportes que significan una
solucién a problematicas especificas u
optimizan el uso de los recursos a su
cargo.

e Alcanza sus metas logrando un uso
eficiente de los recursos asignados.

e Ejecuta sus tareas de manera eficiente.

Optimiza los recursos disponibles.
Agrega valor a través de ideas o
soluciones originales o diferentes a
los tradicionales, en relacion con la
tareas, procesos y métodos de su
area de trabajo.

Brinda aportes que significan una
solucién a problematicas inusuales o
perfeccionan, modernizan u
optimizan el uso de los recursos.
Toma decisiones que facilitan a sus
colaboradores y o pares Ila
consecucion de sus objetivos.

Es un ejemplo para los demads en
materia de mejora continua vy
calidad.

Disefia métodos de trabajo para su area que
permiten optimizar los recursos disponibles.
Idea e implementa procesos para agregar
valor a través de ideas no tradicionales en
relacion con las tareas, procesos y métodos
de la organizacién.

Genera aportes que signifiquen una
solucién a problematicas inusuales que
optimiza el uso de los recursos.

Toma decisiones que faciliten una dptima
consecucion de sus objetivos, a través del
uso eficiente de los recursos.

Es un referente en materia de calidad y
mejora continua.

Disefia métodos de trabajo que
permiten  optimizar los recursos
disponibles.

Idea e implementa herramientas para
agregar valor a través de ideas,
enfoques o soluciones originales en
relacion con las tareas, procesos vy
métodos de la organizacidn.

Genera y promueve en la organizacion
disposiciéon a brindar aportes que
signifiquen soluciones que optimicen el
uso de los recursos.

Planea y toma decisiones que facilitan
una Optima consecucion de sus
objetivos a través de uso eficiente de los
recursos.

Es un referente en materia de calidad y
mejora continua dentro y fuera de la
organizacion.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e  Optimiza los recursos con los que dispone para realizar su trabajo.

e  Aporta soluciones y logra implementarlas

e Soluciona problemas a través de aportes innovadores
e Disefia procedimientos o métodos para hacer el trabajo de manera eficiente.

e No usa eficientemente los recursos disponibles.
e Sus aportes se limitan a solucionar parcialmente un problema
e No genera herramientas, procedimientos o metodologias para hacer mas eficiente el

trabajo.

e Desconoce los temas de calidad en los procesos administrativos.
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CAPACIDAD DE PLANIFICACION Y ORGANIZACION.

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para determinar eficazmente metas y prioridades de su tarea, area
o proyecto, y especificar las etapas, acciones, plazos, y recursos requeridos
para el logro de los objetivos. Incluye utilizar mecanismos de seguimiento y
verificacion de los grados de avance de las distintas tareas para mantener el
control del proceso y aplicar las medidas correctivas necesarias.

Para determinar objetivos de su area a cargo, priorizar tareas y evaluar las acciones
implementadas para alcanzar esos objetivos haciendo uso adecuado de los recursos en

tiempo y forma.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcCTICO ESTRATEGICO
Determina eficazmente metas y Determina eficazmente metas vy Disefia métodos de trabajo para su drea que Disefia métodos de trabajo

prioridades en relacion con las
tareas a su cargo.

Determina etapas, acciones, plazos,
y recursos requeridos para el logro
de los objetivos fijados.

Aplica mecanismos de seguimiento y
control que le permiten verificar el
cumplimiento de las tareas a su
cargo y realiza las medidas
correctivas necesarias.

Consigue superar, con esfuerzo vy
dedicacion, los obstaculos que
impiden el logro de los objetivos
pautados.

Estructura y planifica su trabajo vy
logra eficazmente la consecucién de
los objetivos planteados.

prioridades para su area, sector o
proyecto.

Define las etapas, acciones, plazos y
recursos requeridos para el logro de
los objetivos fijados para su sector.
Utiliza mecanismos de seguimiento y
control del grado de avance de las
distintas etapas de las tareas o
proyectos a su cargo, y aplica las
medidas correctivas necesarias.

Estd al atento al surgimiento de
obstdculos que podrian impedir el
logro de las metas pautadas, y los
maneja y supera.

Es considerado un ejemplo en su
sector por su gran capacidad de
planificacion y organizacion.

permiten determinar eficazmente metas y
prioridades para sus colaboradores.

Define etapas, acciones, plazos y recursos
requeridos para el logro de los objetivos
fijados para su area de trabajo, en general,
asi como para cada etapa en particular.
Disefia herramientas de seguimiento vy
verificaciéon de los grados de avance de las
distintas etapas, para mantener el control
de los proyectos o procesos de su area de
trabajo y de este modo aplicar las medidas
correctivas necesarias.

Es proactivo y actla con efectividad en el
manejo de problemas o situaciones
inesperadas que podrian obstaculizar el
logro de las metas pautadas.

Es un referente en materia de planificacion
y organizacion para sus colaboradores.

organizacionales que permiten determinar
eficazmente metas y prioridades para
todos los colaboradores.

Especifica las etapas, acciones, plazos, y
recursos requeridos para el logro de los
objetivos fijados para la organizacion, en
general, asi como para etapa en particular.
Disefia e implementa mecanismos de
seguimiento y verificacion de los grados de
avance de las distintas etapas para
mantener el control de los proyectos o
procesos y poder, de ese modo, aplicar las
medidas correctivas.

Se anticipa a posibles obsticulos que
puedan interferir en la obtencién de las
metas y prioridades organizacionales.

Es un referente en materia de planificacion
y organizacion, tanto a nivel personal como
organizacional.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Diferencia entre lo importante y poco relevante

e  Administra bien el tiempo

e  Lograr cumplir tareas y objetivos en los plazos establecidos

e Tiene vision a futuro

e No cumple con los plazos establecidos en la entrega de tareas y cumplimiento de

objetivos.
e Se enfoca en aspectos poco relevantes

e  Utiliza mas recursos de los estimados sin justificacion alguna

e Tiene una visidn a corto plazo
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CIERRE DE ACUERDOS

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para concretar y formalizar acuerdos y vinculos con los clientes, a
través de propuestas y soluciones oportunas que respondan a las necesidades y
expectativas, y lograr beneficios para ambas partes.

Para fomentar el conceso y hacer coincidir criterios con el objetivo de buscar el

beneficio comun y organizacional.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcCTICO ESTRATEGICO
Desarrolla propuestas sobre la base de Comprende y percibe | ¢ Identifica en interés del cliente en funcidon Concreta y formaliza acuerdos y vinculos

una adecuada comprension de los
requerimientos del cliente.

Propone soluciones estandar que
responden estrictamente  a la
problematica planteada.

Cierra acuerdos comerciales que se
adecuan a los lineamientos y las
expectativas de la organizacion.
Consigue predisponer positivamente al
cliente.

Goza de credibilidad ante los clientes, lo
gue constituye un factor importante en
su relacién con ellos y en las decisiones
que estos toman.

correctamente los intereses de sus
clientes.

Desarrolla soluciones especificas
sobre la base del conocimiento de
las necesidades del cliente.
Concreta acuerdos puntuales con el
cliente.

Lleva a cabo efectivos intentos para
lograr que el cliente toma una
decision favorable con respecto a las
propuestas ofrecidas.

Logra generar confianza en el cliente
y predisponerlo positivamente al
cierre del acuerdo.

de lo cual se enfoca en cerrar un trato.

e Concreta y formaliza de manera oportuna
acuerdos que implican beneficios mutuos.

e Elimina los factores de las propuestas que
pueden generar objeciones, facilitando su

aceptacion.

duraderos y beneficiosos para la
organizacion y cliente.

Desarrolla propuestas y soluciones
oportunas que responden a las
necesidades y expectativas de ambas
partes.

Identifica factores claves en la decisidn
del cliente, a fin de presentar una
propuesta.

Logra que los clientes acepten sus
propuestas.

Elabora estrategias adecuadas para
convencer al cliente y generar confianza
y aceptacion.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Escuchay comprende las necesidades de los clientes.

e Crea vinculos con sus clientes.

e Responde oportunamente a los requerimientos de los clientes.
e Comunica de forma clara los acuerdos generados.

e Le cuesta formalizar acuerdos con sus clientes.

e No escucha las necesidades de los clientes.
e  Sus propuestas generalmente son rechazadas

e No tiene claro los beneficios para ambas partes.
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COLABORACION

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para brindar

apoyo a

los otros (pares, superiores vy

colaboradores), responder a sus necesidades y requerimientos, y solucionar
sus problemas o dudas, aunque las mismas no hayan sido manifestadas
expresamente. Implica actuar como facilitador para el logro de los objetivos,
a fin de crear relaciones basadas en la confianza.

Para orientar el

trabajo con otros de forma

interdependiente, compartiendo

responsabilidades y recompensas por los logros alcanzados; ademas, es importante para
trabajar en equipo colaborando activamente con los demds miembros de la organizacidn,
valorando y maximizando las diferencias personales, culturales, y complementando
habilidades en busca de los objetivos organizacionales.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Coopera y brinda soporte a las
personas de su entorno cuando se
lo solicitan.

e Tiene en cuenta las necesidades
de los demas.

e Mantiene una buena relacién con
sus compafieros y establece
buenos vinculos.

e Presta colaboracién a su grupo de

Apoya y colabora activamente con los
integrantes de su propia area.

Posee buena predisposicidn para ayudar a
otros.

Coopera activamente con los integrantes
de su darea en el cumplimiento de los
objetivos comunes.

Es considerado una persona de confianza
dentro de su sector de trabajo.

e Brinda ayuday colaboracidn a las personas de
su area y de otras relacionadas.

e Muestra interés por las necesidades de sus
colaboradores y los apoya en el cumplimiento
de sus objetivos.

o Crea relaciones de confianza.

e Promueve activamente la cooperacion en el
interior de su drea y con otras relacionadas.

e Utiliza los mecanismos organizacionales que

Brinda apoyo y ayuda a otros (pares, superiores
y colaboradores), y responde asi a las
necesidades y requerimientos que presentan.
Facilita la resoluciéon de problemas o dudas,
mediante iniciativas anticipadoras y
espontaneas.

Apoya a otras personas y difunde formas de
relacionamiento basadas en la confianza.
Promueve el espiritu de colaboracion en toda la

trabajo en temas de su Escucha lo requerimientos de los demas promueven la cooperacion organizacion, y logra constituirse en un
especialidad. para ayudarlos en el cumplimiento de sus interdepartamental y propone mejoras facilitador para el logro de los objetivos.

e Estd atento y bien dispuesto ante objetivos, sin descuidar los propios. relativas a ellos. Implementa mecanismos organizacionales
los requerimientos de su grupo de tendientes a fomentar la cooperacidon
trabajo. interdepartamental como instrumento para el

logro de los objetivos comunes.
INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:

e Brinda soporte a las personas cuando lo solicitan.
e Tiene buena relacién los demas.

e Brinda colaboracion en temas de su especialidad.
e Ayuda a los demas en el logro de los objetivos.

e Notoma en cuenta las necesidades de los demas.

e Le cuesta mantener una buena relaciéon con sus compafieros de trabajo.
e No estd disponible ante requerimientos del equipo de trabajo.

e No crea relaciones de confianza.
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CONDUCCION DE PERSONAS

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para dirigir un grupo de colaboradores, distribuir tareas, delegar
autoridad, ademas de proveer oportunidades de aprendizaje y crecimiento.
Implica la capacidad para desarrollas el talento y potencial de su gente,
brindar retroalimentaciéon oportuna sobre su desempefio y adaptar los
estilos de direccidn a las caracteristicas individuales y de grupo, al identificar
y reconocer aquello que motiva, estimula e inspira a sus colaboradores, con
la finalidad de permitirles realizar sus mejores contribuciones.

Para dirigir a los colaboradores y equipos de trabajo hacia el logro de los objetivos

organizacionales a través de Ia

correcta

distribucion de tareas, delegando

responsabilidades, desarrollando el talento de las personas y brindando oportunidades de

aprendizaje.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

e Supervisa un grupo de
colaboradores, distribuye tareasy
delega autoridad.

Si se lo solicitan, esta dispuesto a
explicar a sus compafieros cémo
realizar las tareas.

Brinda retroalimentacién
oportuna.

Se muestra abierto a adaptar su
estilo de conduccién a las
principales caracteristicas de los
colaboradores a su cargo.

Logra que sus colaboradores
tengan en cuenta sus sugerencias
al momento de realizar las tareas.

Dirige a sus colaboradores, distribuye
tareas y delega autoridad.

Se toma su tiempo para explicar a sus
colaboradores las tareas a realizar,
motivandolos a que aprendan la forma
correcta de llevarlas a cabo.
Incentiva a su gente al
retroalimentacion oportuna.
Es flexible es su estilo de conduccion,
adaptandolo a las  caracteristicas
particulares de las personas o el grupo a su
cargo.

Guia a sus colaboradores en la realizacion
de sus tareas, brindandoles ayuda y apoyo.

brindarle

e Dirige a sus colaboradores, orientdndolos en
temas de direccion, distribuye tareas y delega
autoridad.

e Brinda oportunidades
crecimiento en su tarea.

e Motiva el desarrollo del talento y potencial de
su gente al brindarle una profunda
retroalimentacion.

e Adapta su estilo de conduccién a las
caracteristicas individuales y grupales.

e Guia en materia de conduccidn de personas a
aquellos de sus colaboradores que poseen, a
su vez, personas a cargo.

de aprendizaje y

NIVEL 4

ESTRATEGICO
e Dirige grupos de colaboradores de alto
desempefio, orientandolos en temas de

direccidn; distribuye tareas y delega autoridad.

e Provee oportunidades de aprendizaje vy
fomenta el crecimiento profesional dentro de la
organizacion.

e Desarrolla el talento y potencial de los
colaboradores al brindar retroalimentacion
oportuna y profunda sobre su desempefio.

e Adapta su estilo de conduccion a las
caracteristicas individuales y grupales de las
personas a su cargo; identifica y reconoce
aquello que los motiva, estimula e inspira.

e Es un referente en materia de conduccién de
personas. Guia a aquellos colaboradores que
también son jefes en lo que respecta a la
direccién de sus propios equipos de trabajo.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

Fomenta el desarrollo del talento del equipo de trabajo.

Delega autoridad

Distribuye tareas de forma equitativa
Explica cual es el resultado esperado de cada tarea

e No delega autoridad.

e Nodesarrolla el talento de su equipo de trabajo.

e No brinda oportunidades de aprendizaje.

e No es un referente en materia de conduccidn de personas
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CREDIBILIDAD TECNICA

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para alcanzar con precision los objetivos planteados,
superar los estandares de calidad establecidos, generar soluciones
practicas y aplicables, y brindar beneficios tanto para el cliente como
para la organizacién. Capacidad para generar confianza en los demas
por su desempenfio profesional y constituirse en un referente a quien
consultar. Implica ser reconocido por poseer sélidos conocimientos y
experiencia.

Para generar confianza al cliente interno y externo demostrando conocimientos técnicos
especificos, utilizacion de herramientas, conocimiento del negocio, claridad de la informacion y
conocimiento de la empresa en beneficio del cumplimiento de objetivos.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

Maneja los conocimientos
basicos de su area de
especializacion.
Lleva a cabo las tareas
apropiadamente.

Responde a los
requerimientos técnicos
de su area de
especialidad.

Identifica problemas
técnicos de alta
complejidad.

Genera confianza en los

Maneja los conocimientos esenciales
requeridos para el desempefio de su
cargo.

Lleva a cabo sus tareas
apropiadamente, y responde a las
necesidades técnicas.

Identifica y propone soluciones a

problemas técnicos de alta
complejidad.
Genera en la demas confianza en su
desempefio.

Genera confianza y mantiene una
actitud abierta a colaborar con otras

NIVEL 3 NIVEL 4

TAcTICO ESTRATEGICO
Demuestra en su trabajo conocimientos Posee y demuestra profundidad y solidez en sus
técnicos y experiencia en su drea de conocimientos  técnicos, fundados en su
especializacion. permanente actualizacion en su darea de
Es reconocido en el dmbito de la organizacion especialidad y en su experiencia profesional.
por la seguridad de su juicio sobre los temas Logra que los demas perciban su nivel de
técnicos de su especialidad. preparacion y confien en él como fuente de

Aprovecha su preparacion en el desarrollo de
las tareas a su cargo, obteniendo resultados
que le permiten cumplir con los estandares
de calidad requeridos, satisfaciendo las
necesidades de los clientes y de |la
organizacion.

Brinda en tiempo y forma soluciones a

consulta ante problemas técnicos.

Traduce sus conocimientos en acciones cotidianas
tendientes a la obtencion de resultados, tanto
para la organizacién como para el cliente, con alto
grado de precision y por encima de los estandares

de calidad establecidos.

Comprende la esencia de los aspectos complejos

niveles  operativos a dreas en los temas de su especialidad.

través de su desempeiio.

de los problemas y halla soluciones practicas y
beneficiosas para la organizacion y el cliente.
Ayuda a solucionar los problemas de otras areas.

problemas técnicos de complejidad.

e Es consultado por otras personas sobre los
temas de su especialidad, dado que perciben | e
su experiencia e idoneidad técnicas.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Esconsiderado un referente técnico a quien realizar consultas.

e Esconsiderado un referente técnico para la toma de decisiones.

e  Resuelve problemas técnicos de su area de especialidad.

e Se mantiene actualizado de las tendencias técnicas de su area de
especialidad.

e Desconoce las tendencias técnicas de su area de especialidad.

e No genera confianza de los conocimientos que posee

e No aplica su conocimiento técnico en la resolucién de problemas.

o Noresponde a las necesidades técnicas que exige y requiere el puesto que desempefia.

23




DESARROLLO DEL TALENTO

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para fomentar e

incentivar el

crecimiento del talento

(conocimientos y competencias) propio y de los demas, y utilizar para ello
diversas tecnologias, herramientas y medios, seglin sea lo mas adecuado.
Implica la busqueda del aprendizaje continuo, mantenerse actualizado y
poder incorporar nuevos conocimientos a su drea de trabajo para obtener

mejores resultados en el negocio.

Para que la organizacién se mantenga actualizada y pueda ser competitiva y eficiente en el
mercado donde opera con el objetivo de ser un referente en su sector. Ademas, para lograr
los objetivos organizacionales a través de nuevas y eficientes formas de hacer el trabajo.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TACTICO ESTRATEGICO
e Reconoce oportunidades de mejora Identifica oportunidades de | e Identifica oportunidades de desarrollo en Instrumenta métodos de trabajo para la
para si mismo y para sus crecimiento del talento conocimientos y competencias, tanto para si identificacion permanente de las

colaboradores mas directos, tanto en
cuanto a conocimientos como en lo
que respecta a competencias.

e Acepta la retroalimentacién ofrecida
por los demas, y determina los cursos
de accion mas adecuados.

e Estd abierto a
relacionadas con
aprendizajes.

e Utiliza tecnologias y herramientas
disponibles para el desarrollo de sus
propias capacidades.

e Demuestra interés por desarrollarse
y lograr un desempefio superior.

propuestas
nuevos

(conocimientos y competencias) para
si mismo y para sus colaboradores mas
cercanos.

Es consciente de la importancia del
autodesarrollo.

Utiliza adecuadamente las tecnologias,
herramientas, y medios disponibles
para el desarrollo de las capacidades
propias y ajenas.

Tiene disposicién para incorporar
nuevos aprendizajes y mantenerse
actualizado.

Demuestra interés por el desarrollo de
su gente, por lo que la capacita e
instruye personalmente,
proporcionandole oportunidades del
aprendizaje y desarrollo.

mismo y como para los demas integrantes del
equipo de trabajo a su cargo.

e Entiende el concepto de autodesarrollo como
responsabilidad individual, y lo evidencia en
sus comportamientos.

e Administra de manera eficiente y adecuada
las tecnologias, herramientas, y medios
disponibles para el desarrollo del talento.

e Busca nuevos caminos de aprendizaje y
actualizacidn permanentes que resultan Utiles
para su desempeiio y el de sus colaboradores.

e Es valorado vy considerado por sus
colaboradores como un ejemplo en la
materia.

oportunidades de crecimiento y desarrollo del
talento (conocimientos y competencias) dentro
de la organizacion, y los aplica igualmente a si
mismo.

Instala y difunde el concepto de autodesarrollo
como una responsabilidad individual.
Maximiza la utilidad de las tecnologias,
herramientas y medios disponibles para el
desarrollo del talento.

Mantiene una actitud proactiva hacia el
aprendizaje  continuo, la  actualizaciéon
permanente y la incorporacion de nuevos
conocimientos a la organizacion, tendientes a
mejorar las actividades, la gestién y los
resultados.

Es considerado un referente organizacional
tanto por el desarrollo de talento de sus
colaboradores como por su propio desarrollo.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Esreceptivo sobre las oportunidades de mejora que recibe.
e Ejecuta cursos de accion para mejorar sus competencias.

e Aprovecha la tecnologia para el desarrollo del aprendizaje.
e Se mantiene actualizado en el ambito profesional.

e No acepta retroalimentacién por parte de sus lideres o compaiieros de trabajo.
¢ No se mantiene actualizado sobre las tendencias de su ambito profesional.

e No demuestra interés por aprender nuevos conocimientos.

e No demuestra interés por desarrollar o mejorar sus competencias.
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DIRECCION DE EQUIPOS DE TRABAJO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para integrar, desarrollar, consolidar y conducir con éxito un
equipo de trabajo, y alentar a sus integrantes a actuar con autonomia y

responsabilidad. Implica Ia

capacidad para

coordinar y distribuir

adecuadamente las tareas del equipo, en funcién de las competencias y
conocimientos de cada integrante, estipular plazos de cumplimiento y dirigir
las acciones del grupo hacia una meta u objetivo determinado.

Para conducir equipos de trabajo interdisciplinarios en tareas habituales y principalmente
en el desarrollo de nuevos proyectos estratégicos que le permitan a la organizacién
potenciarse en el mercado. Para alcanzar y sobrepasar los resultados esperados. Para
generar un clima laboral agradable y de constante superacidn.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Participa y demuestra una actitud
positiva como integrante de equipos
interdisciplinarios.

e Trabaja con personas de otras areas y
disciplinas, con el propdsito de
alcanzar objetivos comunes.

e Involucra a todos los integrantes del
equipo en los objetivos y metas a
alcanzar.

e Colabora con su grupo de trabajo
para incrementar la productividad y
alcanzar las metas organizacionales.

e Ayuda a los miembros del equipo a
integrarse y a obtener un alto
desempefio que facilite el logro de los
objetivos fijados.

Participa, apoya y alienta el trabajo en
equipos interdisciplinarios.

Orienta a los colaboradores de su sector
a lograr metas comunes con altos
estandares de rendimiento.

Potencia las posibilidades de todos los
involucrados en cada proyecto.
Demuestra entusiasmo, motiva a otros y
colabora con los demas integrantes del
equipo, con miras a incrementar la
productividad y alcanzar  metas
organizacionales.

Apoyay alienta las actividades en equipo
a fin de obtener un alto desempefio que
facilite el logro de los objetivos comunes.

e |dea, desarrolla e implanta estrategias que
permiten estimular y promover el trabajo en
equipos interdisciplinarios a partir del area a
su cargo.

e Estimula a los miembros de su area a lograr
las metas corporativas con altos estandares
de rendimiento.

e Potencia las posibilidades de crecimiento y
éxito de cada uno de los colaboradores de su
area.

e Promueve e incentiva la colaboracion
integral de todos los integrantes de los
equipos, con miras a incrementar la
productividad y alcanzar mejoras tangibles
en el desempefio.

e Dirige e integra equipos de trabajo de alto
desempefio, logrando la colaboracién de
todos los integrantes en pos de alcanzar los
objetivos establecidos.

Idea, desarrolla e implanta estrategias y
politicas que permiten estimular y promover el
trabajo de equipos interdisciplinarios a lo largo
de toda la organizacion.

Estimula a los miembros de la organizacion a
lograr metas corporativas con altos estandares
de rendimiento.

Potencia la posibilidad de crecimiento y éxito
tanto de la organizacién como de cada uno de
sus integrantes.

Promueve, a través del ejemplo, la
colaboracién integral de todos los integrantes
de los equipos, con miras a incrementar la
productividad y alcanzar mejoras tangibles en
el desempefio.

Desarrolla, dirige y participa de equipos de
trabajo de alto desempefio, sobre la base de la
definicion de objetivos grupales desafiantes
que implican la colaboracién y participacion de
todos los integrantes.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Mantiene una actitud participativa en el equipo de trabajo.
e Mantiene una actitud positiva en el equipo de trabajo.

e Colabora con las demas areas de trabajo.

e Promueve el alto desempeio del equipo de trabajo.

e No promueve el trabajo entre equipos.

e No estimula el logro de metas con altos estandares de calidad.
e No logra definir y establecer objetivos grupales desafiantes.
e No potencia el crecimiento de la organizacidn ni de sus integrantes.

25




ETicA

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para sentir y obrar en todo momento de acuerdo con los valores morales
y las buenas costumbres y practicas profesionales y respetar las politicas
organizacionales. Las buenas costumbres y los valores morales estan por encima de

Para actuar integro y guiar sus acciones en el marco de los valores morales y
buenas costumbres y practicas profesionales con el fin de desarrollar el trabajo de
forma adecuada y hacia en cumplimiento de objetivos.

su accionar.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TAcCTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Actua sobre la base de los valores
morales y las buenas costumbres vy
practicas organizacionales.

e Respeta las politicas y los valores de la
organizacion.

e Demuestra sus valores éticos en
diferentes esferas de actuacidn:
profesionales, conduccién de personas,
trato a los compafieros, medio
ambiente, sociedad y familia.

e Respeta los wvalores y buenas
costumbres, aun por sobre intereses
propios.

e Es modelo para sus comparieros por su
comportamiento ético.

Conduce el grupo a su cargo y actua
cotidianamente sobre la base de los
valores morales y las buenas costumbres y
practicas organizacionales.

Establece un marco de trabajo para si
mismo y para su sector basado en el
respeto de las politicas de la organizacion
y los valores y principios morales.
Promueve entre sus colaboradores los
principios éticos aplicados a todas las
esferas de actuacion: profesionales,
directivas, medio ambiente, sociedad vy
familia.

Prioriza valores y buenas costumbres, aun
sobre interese propios y de su sector.

Es un modelo en su darea por su
comportamiento ético.

Dirige el area a su cargo y actia
cotidianamente sobre la base de los
valores morales y las buenas costumbres
y practicas organizacionales.

Establece un marco de trabajo para si
mismo y para su sector basado en el
respeto de las politicas de la organizacién
y los valores y principios morales
Promueve en su area los principios éticos
aplicados a todas las esferas de actuacion:
profesionales, directivas, medio
ambiente, sociedad y familia.

Es un modelo en la organizacién por su
ética, tanto laboral como en los demas
ambitos de su vida.

Estructura la vision, vision, valores y
estrategia de la organizacion sobre
la base de los valores morales y
buenas costumbres y practicas
organizacionales.

Establece un marco de trabajo para
si mismo y para la organizacion
basado en el respeto de las politicas
de la organizacién, los valores y
principios morales.

Promueve en toda la organizacidn
los principios éticos aplicados a
todas las esferas de actuacion:
profesionales, directivas, medio
ambiente, sociedad y familia.

Es un modelo en la organizacion por
su comportamiento ético.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Respeta los procedimientos y politicas organizacionales.

e Respeta los valores organizacionales.

e Antepone los valores morales por encima de su interés propio.
e Promueve los valores y buenas costumbres

e Le cuesta cumplir con los lineamientos establecidos por la organizacion.
e Sus intereses propios estan por encima del bien comun y valores morales.
e Toma decisiones fuera del marco de los valores morales y las buenas costumbres

y practicas profesionales.
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INFLUENCIA Y NEGOCIACION

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para persuadir a otras personas, utilizar argumentos sélidos vy
honestos, y acercar posiciones mediante el ejercicio del razonamiento
conjunto, que contemple los interese de todas las partes intervinientes y los
objetivos organizacionales. Implica capacidad para influenciar a otros a través
de estrategias que permitan construir acuerdos satisfactorios para todos,
mediante la aplicacién del concepto ganar — ganar.

Es importante para lograr resultados a través de los demas miembros de la organizacion
escuchando activamente, brindando un mensaje asertivo, comprendiendo y entendiendo
al otro, logrando brindar un beneficio percibido para las partes logrando alcanzar los

objetivos estratégicos.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Convence a los integrantes de su area
de trabajo en asuntos especificos que
son de su incumbencia, a través de
negociaciones y argumentaciones
veraces y honestas.

e Logra negociaciones beneficiosas
para ambas partes involucradas.

e Consigue superar las objeciones mas
importantes que se le presentan.

e Utiliza métodos y herramientas
organizacionales para  persuadir
eficazmente a su contraparte.

e Logra interesar e inclinar
favorablemente a sus oyentes
respecto de sus opiniones, decisiones
o ideas.

Persuade a las personas de las que
necesita colaboracién, a través, de
acciones concretas y argumentaciones
adecuadas y honestas.

Lleva a cabo negociaciones que
persuaden a la contraparte, para lo cual
contempla los intereses de esta y los de
la organizacion.

Acerca posiciones mediante el uso de
herramientas adecuadas para persuadir
y superar las objeciones que puedan
presentarse.

Persuade a otros a través de estrategias
organizacionales que permiten llegar a
acuerdos beneficiosos para ambas
partes.

Impulsa a otros a actuar en una direccion
determinada, luego de exponer
efectivamente sus razones.

NIVEL 3
TAcTico
e Persuade a otras personas mediante la
utilizacion de argumentos sodlidos vy
honestos.
e Desarrolla, ante situaciones especiales,

conceptos, demostraciones, y explicaciones
fundadas y veraces, dirigidos a respaldar
posiciones y criterios.

e Acerca posiciones mediante el ejercicio del
razonamiento conjunto, y tiende a satisfacer
los intereses de las partes como objetivo
final.

e Influencia a otros a través de estrategias que
permiten construir acuerdos satisfactorios
para todas las partes, y procura para ello
utilizar técnicas basadas en el concepto
ganar - ganar.

e Convence a otros por medio de técnicas de
persuasion efectivas.

Persuade y exhibe actitudes que generan un
impacto positivo en los demas, y logra asi
cambios de opiniones, enfoques o posturas,
mediante la utilizacién de argumentos solidos y
honestos.

Desarrolla  conceptos, demostraciones vy
explicaciones fundados y veraces, dirigidos a
respaldar posiciones y criterios.

Inclina y acerca posiciones mediante el ejercicio
del razonamiento conjunto, y contempla para
ello los intereses de las partes y de la
organizacion a fin de alcanzar su objetivo final.
Disefia estrategias complejas que le permiten
influenciar a otros y construir acuerdos
satisfactorios para todas las partes, aplicando el
concepto ganar — ganar.

Influye y convence a otros al utilizar hdbilmente
la posicidn que ocupa en la organizacion, y logra
asi su apoyo y compromiso duraderos.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Busca el beneficio comun.

e Presenta su punto de vista de forma clara ante objeciones.

e Expresa asertivamente sus ideas.

Controla las emociones de los demas durante las negociaciones.

® No es asertivo con sus intervenciones.
e No expresa adecuadamente sus ideas.
e No busca el beneficio para ambas partes.

o No utiliza argumentos sélidos para demostrar su punto de vista.
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INICIATIVA

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para actuar proactivamente y pensar en acciones futuras con el
propésito de crear oportunidades o evitar problemas que no son evidentes

organizacion.

para los demas. Implica capacidad para concretar decisiones tomadas en el
pasado y la busqueda de nuevas oportunidades o soluciones a problemas

de cara a futuro.

Para reconocer y crear oportunidades y actuar en consecuencia para generar beneficio a la

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Resuelve  situaciones, tanto Resuelve situaciones complejas o crisis, Se anticipa a situaciones tanto externas como Se anticipa a situaciones tanto externas como

externas como internas a la
organizacion, cuando estas se
presentan.

e Analiza las situaciones planteadas
y reacciona de manera oportuna,
tanto frente a oportunidades
como en la resolucién de
problemas.

e Promueve la participacion entre
sus compafieros a fin de que
estén preparados para responder
rapidamente a las situaciones que
se plantean en sus respectivos
puestos de trabajo.

e Es un referente para sus
compafieros por sus propuestas
de mejora y eficiencia, en relacién
con las responsabilidades de su
puesto.

tanto externas como internas a la
organizacion, con visidn de corto plazo, y
prevé opciones de cursos de accion
eficaces u efectivos.

Analiza las situaciones planteadas vy
elabora planes de contingencia con el
propdsito de crear oportunidades y / o
evitar problemas potenciales.

Promueve la participacion entre sus
colaboradores y brinda retroalimentacion
e incentivo para que actien de manera
similar en relacién con el personal a su
cargo.

Desarrolla la iniciativa dentro de su sector
a fin de que sus colaboradores estén
preparados para responder rapidamente a
las situaciones inesperadas o de cambio.
Es un referente en su sector y en el ambito
de su area de trabajo por sus propuestas
de mejora y eficiencia.

internas a la organizacién, con vision de
mediano plazo y prevé opciones de cursos de
accion eficaces y efectivos.

Analiza las situaciones planteadas en
profundidad y elabora planes de contingencia
con el propésito de crear oportunidadesy / o
evitar problemas potenciales.

Promueve la participacion y la generacién de
ideas entre sus colaboradores y brinda
retroalimentacion e incentivo para que
actuen de manera similar dentro de sus
respectivos equipos de trabajo.

Desarrolla lainiciativa en los distintos sectores
dentro de su area para que todos, tanto de
manera conjunta como individualmente,
estén preparados para responder con
celeridad a las situaciones inesperadas o de
cambio.

Es un referente en su drea de trabajo y en el
ambito organizacional por sus propuestas de
mejora y eficiencia con visién de mediano
plazo.

internas a la organizacion, con visién a largo
plazo, y prevé opciones de cursos de accién
eficaces y efectivos.

Analiza en profundidad las situaciones
planteadas y elabora planes de contingencia
con el propdsito de crear oportunidades y / o
evitar problemas potenciales, no evidentes
para los demas.

Promueve la participacién y la generacién de
ideas innovadoras y creativas entre sus
colaboradores y les brinda retroalimentacion e
incentivo para que actuen de manera similar
dentro de sus respectivos equipos de trabajo.
Desarrollo la iniciativa en las distintas areas de
la organizacién para que todos, tanto de
manera conjunta como individualmente, estén
preparados para responder con celeridad a las
situaciones inesperadas o de cambio.

Es un referente en el dmbito organizacional y en
el mercado por sus propuestas de mejora y
eficiencia con visién de largo plazo.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Responde rapidamente a situaciones de su trabajo.

e Resuelve situaciones con visién de corto, mediano y largo plazo.
e Desarrolla iniciativas para su puesto o drea de trabajo.

e Se anticipa a situaciones de corto, mediano y largo plazo.

e No genera oportunidades para resolver problema,

e No genera ideas innovadoras.

e No evalia el impacto de sus decisiones en el de corto, mediano y largo plazo.
e No se anticipa a situaciones que puedan surgir.
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INTEGRIDAD

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas
costumbres y practicas profesionales, y para actuar con seguridad y
congruencia entre el decir y el hacer. Capacidad para construir relaciones
duraderas basadas en un comportamiento honesto y veraz.

Es importante para guiar el trabajo de cada colaborador de manera que actien
consecuentemente respetando las pautas de conducta, procesos, procedimientos y
politicas establecidas para el logro de los objetivos organizacionales.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Trabaja respetando los valores Guia sus acciones en funcién de los | ® Guia las propias acciones y las de sus | e Actua en concordancia con los valores morales
morales y las buenas practicas valores morales y las buenas colaboradores en funcion de los valores y las buenas practicas y costumbres
profesionales. costumbres. morales y las buenas costumbres. profesionales, y estructura a la organizacion en

e Actla consecuentemente con lo que
dice, respetando las pautas de
conducta que le exige Ia
organizacion.

e Mantiene una correcta relaciéon con
sus companieros.

e A cada persona con la que interactua
le demuestra su respeto vy
consideracion.

o Realiza sus tareas de acuerdo con los
procedimientos y procesos que se
exigen.

Alienta a sus pares y compafieros de
trabajo a mantener un trato justo con
los demas.

Establece relaciones de confianza con
sus companieros de trabajo.

Actla en todo momento de manera
congruente con lo que expresa.

Realiza sus trabajos guidndose por
medio de los procesos %
procedimientos organizacionales.

e Construye relaciones de confianza con sus
colaboradores.

e Promueve un trato justo entre su gente y los
orienta en situaciones en las que sus intereses
y valores son inconsistentes o contradictorios.

e Siempre aplica y cumple con los procesos y
procedimientos organizacionales, y fomenta
entre sus colaboradores que actien de la
misma manera.

e Constituye un ejemplo para sus colaboradores
por mantener una conducta congruente con
los valores organizacionales.

funcidn de ellos.

e Fomenta e inculca en todos los integrantes de
la organizacién el respeto por los valores y la
justicia en el trato con los demas.

e Construye relaciones duraderas basadas en la
honestidad de sus actos.

e Esjusto y seguro en la creacion y aplicacion de
procesos y procedimientos dentro de la
organizacion.

e Es considerado un referente en la organizacion
y en el mercado por su congruencia constante
entre el decir y hacer.

INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:
e Respeta los valores morales e Norespeta los valores morales
e Demuestra buenos comportamientos profesionales e No actua de manera consecuente
e Respeta los procesos organizacionales e Norespeta las pautas de conducta que exige la organizacién
e  Respeta los procedimientos organizacionales e Norespeta los procedimientos establecidos por la organizacidn.

29




LIDERAZGO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para generar compromiso y lograr el respaldo de sus superiores con
vistas a enfrentar con éxito los desafios de la organizaciéon. Capacidad para
asegurar una adecuada conduccién de personas, desarrollar el talento, y lograr y
mantener un clima organizacional armdnico y desafiante.

Para establecer y priorizar objetivos, y orientar su capacidad para alcanzarlos. Para
conducir al personal hacia el logro de objetivos.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TAcCTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Asegura una adecuada conduccién de
personas y el desarrollo de su talento.

e Obtiene el compromiso y respaldo de
sus superiores para el logro de los
desafios del equipo que integra.

e Contribuye a mantener un clima
organizacional armodnico y desafiante.

e Es bien considerado en su entorno
proximo por su capacidad de liderar y
desarrollar a los otros.

e Considera la necesidad de pensar a
futuro en la conduccion y desarrollo de
personas.

Busca siempre asegurar una
adecuada conduccién de personas y
desarrollo de su talento, y propone
nuevas estrategias para ello cuando
lo considera oportuno.

Propone cursos de accidn con el fin
de lograr en compromiso y respaldo
de sus superiores para enfrentar
desafios del equipo a su cargo.
Propicia un clima organizacional
armonico y desafiante.

Funciona como un ejemplo para su
entorno préximo por su liderazgo y
capacidad de desarrollar a otros.
Muestra visién y proyeccion, en el
corto plazo, para la conduccion vy
desarrollo de personas.

Propone y disefia procesos, cursos de
accion y métodos de trabajo con el
propdsito de asegurar una adecuada
conduccion de personas y desarrollar su
talento.

Propone vy disefia procesos, cursos de
accion con el fin de lograr el compromiso y
respaldo de sus superiores para enfrentar
los desafios propuestos para su area.
Promueve y sostiene un clima
organizacional armodnico y desafiante.

Es un ejemplo dentro de la organizacion por
su liderazgo y capacidad de desarrollar a los
colaboradores de su area de actuacion.

Su desempefio en la conduccidn y
desarrollo de personas transluce vision y
proyeccion en el mediano plazo.

Disefia estrategias, cursos de accion vy
métodos de trabajo con el propdsito de
asegurar una exitosa conduccion de
personas y desarrollo de su talento.
Delinea estrategias y cursos de accién
con el fin de lograr el compromiso y
respaldo de las distintas areas de la
organizacion para alcanzar la estrategia.
Genera y mantiene de un modo activo
en clima organizacional armoénico y
desafiante.

Es un referente dentro de |Ia
organizacion por su liderazgo y su
capacidad para lograr el desarrollo de
todos los integrantes.

Evidencia visiéon y proyeccidon de largo
plazo en la conduccidon y desarrollo de
personas.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Desarrolla el talento propio y de los demas.

e Genera un clima organizacional positivo.

e Esconsiderado un buen lider.

e Utiliza eficientemente al equipo de trabajo para lograr los objetivos.

o No establece claramente objetivos al equipo de trabajo.
o No asigna oportunamente las tareas a sus colaboradores.
e Le cuesta comunicarse con sus colaboradores.

o No demuestra planificacidn de los recursos a su cargo.
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PENSAMIENTO ANALITICO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para comprender una situacidn, identificar sus partes y organizarlas
sistematicamente, a fin de determinar sus interrelaciones y establecer

prioridades para actuar.

Para construir un pensamiento critico que ayuda a resolver problemas, a no actuar
impulsivamente y a no tomar decisiones precipitadamente. Para tener claridad de las
situaciones que se pueden presentar dia a dia.

NiIvEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TAcCTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Desagrega las situaciones en sus
principales componentes.

e Establece las grandes relaciones
causales que caracterizan un problema.

e Antes de tomar una decisién analiza sus
ventajas y desventajas en funcién de la
informacién disponible.

e Identifica relaciones de causa efecto
entre datos de un problema simple o
habitual que afecta a su puesto de
trabajo.

e Identifica las relaciones existentes entre
los diversos elementos de un problema
simple o habitual relacionado con su
posicidn en la organizacion.

Desagrega las situaciones o
problemas en partes, y establece
relaciones causales sencillas.
Identifica las ventajas y desventajas
de las decisiones, y marca
prioridades en las opciones segln su
importancia.

Analiza situaciones o problemas de
mediana complejidad, y reconoce
sus componentes.

Reconoce las consecuencias de una
accion dentro de su area de trabajo
y especialidad.

Identifica las relaciones existentes
entre los distintos elementos de
problemas de mediana complejidad.

e Interrelaciona los componentes de una
situacion para establecer las relaciones
de causa efecto que se producen.

e Emplea diferentes métodos para
analizar una situacidn o problema
complejo, identificando sus
componentes.

e Reconoce las posibles consecuencias
de una accion o acontecimiento.

e Identifica las relaciones existentes
entre distintos elementos de wun
problema o situaciones complejos, y
planifica los pasos a seguir.

e Desarrolla cursos de accion
alternativos que se podrian aplicar.

Comprende situaciones o problemas
complejos y los desagrega en sus diversos
componentes.

Detecta problemas no evidentes que afectan
los resultados de su area y de otros sectores
de la organizacién, y determina su impacto.
Interrelaciona los diversos componentes de
una situacién o problema para establecer los
vinculos causales complejos, y reconoce las
posibles causas de un hecho, y las
consecuencias de una accion o
acontecimiento.

Anticipa los posibles obstaculos, y planifica
los pasos a seguir en funcidon de todos los
elementos analizados.

Desarrollo cursos de accion alternativos en
linea con las posibles derivaciones de una
situacion determinada.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Resuelve problemas cotidianos analizando las diferentes situaciones.
e Comparte y expresa ideas con alto sentido critico y contenido.

e Toma decisiones basado en la informacién disponible.

e Demuestra un manejo experto en temas de su profesion

e Toma decisiones de forma apresurada

e Le cuesta resolver problemas cotidianos del ambito laboral
e Le cuesta comprender situaciones complejas
e No detecta problemas asociados al desempenio.
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PERSEVERANCIA EN LA CONSECUCION DE OBJETIVOS

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para obrar con firmeza y constancia en la ejecucién de
proyectos y en la consecucion de objetivos. Capacidad para actuar con
fuerza interior, insistir cuando es necesario, repetir una accién y mantener
un comportamiento constante para lograr un objetivo, tanto personal
como de la organizacion.

Para actuar con insistencia y constancia en la realizacién de tareas, en la consecucién de los
objetivos personales, grupales y organizacionales.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Lleva a cabo los procedimientos Implementa procedimientos para su | eDefine politicas y disefia procedimientos para su @ Define politicas y disefla procedimientos

definidos para su puesto de
trabajo 'y  demuestra  un
comportamiento constante vy
firme a fin de alcanzar Ia
estrategia organizacional.

Actia con fuerza interior vy
tenacidad, y mantiene un
comportamiento constante para
lograr sus objetivos, tanto
personales como de la
organizacion.

Realiza sus tareas y funciones
sobre la base de pautas firmes,
constantes y concretas,
constituyéndose en un ejemplo
para otras personas.

Promueve la perseverancia como

un valor organizacional vy
personal.
Es un referente para sus

compafieros por su perseverancia
en la consecucion de los
objetivos.

area  tendientes a lograr  un
comportamiento constante y firme en
todos sus integrantes, a fin de alcanzar la
estrategia organizacional.

Actla con fuerza interior y tenacidad,
mantiene un comportamiento constante
para lograr sus objetivos, tanto
personales con de la organizacién, y
desarrolla esta misma capacidad entre
sus colaboradores.

Dirige a su equipo sobre la base de
pautas firmes, constantes y concretas,
constituyéndose en un ejemplo para
ello, y alienta a sus integrantes para que
obren del mismo modo.

Promueve la perseverancia como valor
organizacional y personal, propone
programas para su sector y brinda
retroalimentacion a sus colaboradores
directos.

Es un referente para sus colaboradores y
en el ambito de su area de influencia por
su perseverancia en la consecucién de
objetivos.

area tendientes a lograr un comportamiento
constante y firme en todos sus integrantes, a fin
de alcanzar la visibn y  estrategia
organizacionales. Fija objetivos cuya
consecucion requiere perseverancia.

eActla con fuerza interior y tenacidad, insiste
cuando es necesario, repite una accion y
mantiene un comportamiento constante para
lograr un objetivo, tanto personal como de lo
organizacion, y desarrolla esta misma capacidad
en todos los integrantes de su area.

e Dirige el area a su cargo sobre la base de pautas
firmes, constantes y concretas, constituyéndose
en un ejemplo de ello, y alienta a los otros jefes
de equipos a obrar del mismo modo.

ePromueve la perseverancia como un valor
organizacional y personal, propone programas
para su drea, ofrece su entrenamiento experto y
brinda retroalimentacion a sus colaboradores
directos.

oEs un referente en su drea y en el ambito de su
organizacion por su perseverancia en la
consecucion de objetivos.

organizacionales tendientes a lograr un
comportamiento constante y firme en todos los
integrantes de la organizacidn, para alcanzar la
vision y estrategia organizacionales. Fija objetivos
Cuya consecucion requiere perseverancia.

® Actua con fuerza interior y tenacidad, insiste
cuando es necesario, repite una accion y
mantiene un comportamiento constante para
lograr un objetivo, tanto personal como de lo
organizacion, y desarrolla esta misma capacidad
en todos los integrantes de la organizacion.

® Dirige la organizacién sobre la base de pautas
firmes, constantes y concretas, constituyéndose
en un ejemplo de ello, y alienta a los otros jefes
de equipos a obrar del mismo modo.
ePromueve la perseverancia como un valor
organizacional y personal, propone programas
para la organizacidn, ofrece su entrenamiento
experto y brinda retroalimentacién a sus
colaboradores directos.

e Es un referente en la organizacién y en el
mercado por su perseverancia en la consecucién
de objetivos.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Demuestra un comportamiento constante hacia el logro de objetivos.
e Implementa acciones tendientes a desarrollar un comportamiento firme

y constante.

e Insiste y repite una accién con el fin de lograr los resultados esperados

e  Su comportamiento no es constante hacia el logro de objetivos.
e Noinsiste en alcanzar objetivos desafiantes y retadores.
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PRODUCTIVIDAD

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para fijarse objetivos de alto desempefio y alcanzarlos
exitosamente, en el tiempo y con la calidad requeridos, agregar valor y
contribuir a que la organizacién mantenga e incremente su liderazgo en el
mercado.

Para la consecucién de los objetivos organizacionales en tiempo y forma agregando valor en

el proceso.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Cumple con lo que le solicitan en
el tiempo y con la calidad
adecuados.

Realiza acciones, dentro de su
esfera de actuacion, para mejorar
la obtencion de resultados y ser
mas eficiente.

Realiza cambios en la manera de
ejecutar las tareas (dentro de su
nivel de responsabilidad), a fin de
mejorar 'y lograr asi un
desempefio superior.

e Su nivel de efectividad responde a
los estandares fijados para la
posicidn en la que se desempeiia.
Utiliza los procesos
organizacionales con el propdsito
de mejorar la productividad
individual.

e Cumple con lo requerimientos planteados
y trata de superar las expectativas puestas
en ély su tarea.

® Mejora los objetivos establecidos en el
tiempo y forma requeridos.

® Sigue una ruta légica para la obtencién de

resultados, ejecutando las  tareas
planteadas.
e Utiliza los procesos organizacionales

tendientes a mejorar la productividad
individual, y motiva a sus colaboradores a
hacer lo mismo.

® Logra los resultados propuestos y
mantiene un adecuado nivel de
efectividad en el desempefio de sus
tareas.

NIVEL 3

TAcTICO
e Establece objetivos de trabajo por encima de los
esperados por la organizacién, y logra
alcanzarlos.

e Supera los requerimientos que la organizacidn
determina para su area.

e Contribuye a mantener el
organizacion en el mercado.
e Implementa los procesos y sistemas que
permiten alcanzar los objetivos con el grado de

calidad deseado y requerido.

eAlcanza los resultados buscados, sobre |la base de
la eficiencia y calidad de los procesos necesarios
para alcanzarlos.

liderazgo de Ia

® Plantea para si mismo y para otros metas
superiores a lo esperado por la organizacion, y
logra alcanzarlas exitosamente.

® Fomenta entre los colaboradores de Ila
organizacion la capacidad para establecer metas
desafiantes, para si mismo y para los demas.

e Disefia metas ambiciosas y factibles, que logra
transmitir a los demas involucrados en el logro, a
fin de mantener e incrementar el liderazgo de la
organizacion en el mercado.

® Desarrolla procesos y sistemas que permiten
alcanzar los objetivos con el grado de calidad
deseado y requerido.

e Es considerado un referente a
organizacional en materia de productividad.

nivel

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e  Entrega su trabajo en tiempo y forma requerido.

e Realiza acciones para mejorar la eficiencia de los procesos.

e Se enfoca en la calidad del trabajo segun lo requerido.

e Mejora los procesos de trabajo y la productividad propia y de los demas.

e No se apega a la calidad requerida.

e No entrega el trabajo en el tiempo establecido.

e No mejora los procesos de trabajo.

e No logra aumentar la productividad propia ni la de los demas.
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PRUDENCIA

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para obrar con sensatez y moderacidén en todos los actos: en la
aplicacién de normas y politicas organizacionales, en la fijacién y consecucion
de objetivos, en el cierre de acuerdos y demds funciones inherentes al puesto.
Implica la capacidad para discernir y distinguir entre lo bueno y lo malo para la
organizacion, colaboradores, clientes, proveedores y para si mismo.

Para dirigir la accion de manera justa, adecuada y con cautela en apego a los
lineamientos y en beneficio de la organizacidn.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
Aplica  politicas 'y normas Aplica politicas y normas organizacionales Disefia politicas y normas organizacionales Disefia politicas y normas

organizacionales sobre la base
del buen juicio, obrando con
sensatez y moderacién en todos
sus actos, en la consecucion de
objetivos y demas funciones
inherentes al puesto.

Distingue y diferencia entre lo
bueno y lo malo en relacion con
su tarea y funciones.

Aplica politicas y procedimientos
en relacién con su puesto de
trabajo vy utiliza criterios de
prudencia con el propésito de
alcanzar los objetivos.

Es un referente entre sus
compafieros por su prudencia en
el ambito laboral.

sobre la base del buen juicio, que
permitan a todos los integrantes de su
sector obrar con sensatez y moderacion
en los diversos actos: Fijacion y
consecucion de objetivos y demas
funciones inherentes al puesto.

Distingue y diferencia entre lo bueno y lo
malo tanto para su sector, colaboradores,
clientes y proveedores.

Aplica politicas y procedimientos para su
sector y cada uno de sus integrantes
apliquen criterios de prudencia (obrar con
sensatez y moderacién en todos sus actos)
en busqueda de los objetivos fijados.

Es un referente entre sus compafieros y
ambito de su drea por su prudencia en el
ambito laboral.

sobre la base del buen juicio, que permitan
a todos los integrantes de su drea obrar con
sensatez y moderacién en los diversos
actos: Fijacion y consecucién de objetivos y
demas funciones inherentes al puesto.
Distingue y diferencia entre lo bueno y lo
malo tanto para su drea a cargo,
colaboradores, clientes y proveedores.
Disefia y define politicas y procedimientos
para su drea a cargo y cada uno de sus
integrantes apliquen criterios de prudencia
(obrar con sensatez y moderacion en todos
sus actos) en busqueda de los objetivos
fijados.

Es un referente en su area y ambito de la
organizacion por su prudencia en el ambito
laboral.

organizacionales sobre la base del buen
juicio, que permitan a todos los
integrantes de la organizacién obrar con
sensatez y moderacién en los diversos
actos: Fijacidn y consecucién de objetivos
y demas funciones inherentes al puesto.
Distingue y diferencia entre lo bueno y lo
malo tanto para su organizacion,
colaboradores, clientes y proveedores.
Disefia y define politicas y procedimientos
para que toda la organizacién y cada uno
de sus integrantes apliquen criterios de
prudencia (obrar con sensatez y
moderacion en todos sus actos) en
busqueda de los objetivos fijados.

Es un referente en la organizacién por su
prudencia en el ambito laboral.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Piensa sobre los posibles riegos de las acciones a tomar.

e Adecua y modifica su conducta para no recibir perjuicios.

e Adecuay modifica su conducta para no generar perjuicios.

e Distingue y discierne entre lo bueno y malos de sus acciones.

e Toma decisiones de manera apresurada.
e No analiza las consecuencias de sus actos.

e No actlia con moderacion.
e No actla con sensatez.
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RESPETO

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para dar a los otros y a uno mismo un trato digno, franco y tolerante,
y comportarse de acuerdo con los valores morales, las buenas costumbres y las
buenas practicas profesionales, y actuar con seguridad y congruencia entre el
decir y hacer. Implica la capacidad para construir relaciones calidas y duraderas
basadas en una conducta honesta y veraz.

Para dar un buen trato a los clientes y construir relaciones duraderas y de calidad
basadas en el respeto mutuo que permitan el logro de objetivos.

NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4

GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
Brinda un trato digno, franco y Ofrece un trato digo, franco y tolerante, y Ofrece un trato digo, franco y tolerante, y Disefia estrategias para fomentar en todo
tolerante, y obtiene obtiene reciprocidad. Fomenta la misma obtiene reciprocidad. Fomenta la misma el ambito de la organizacién el trato

reciprocidad.

Trabaja respetando los valores
morales y las buenas practicas
profesionales.

Actla consecuentemente con lo
que dice, respeta las pautas de la
conducta que le exige |la
organizacion.

Mantiene una correcta relacion
con sus compafieros.

A cada persona con la que
interactia le demuestra respeto
y consideracion.

actitud en sus colaboradores mas
directos.

Guia sus acciones en funcidon de los
valores morales y las buenas practicas
profesionales.

Alienta a sus pares y compaieros de
trabajo a mantener un trato respetuoso y
considerado con los demas.

Establece relaciones calidas con sus
compafieros de trabajo.

Actia en todo momento de manera
congruente con lo que expresa.

actitud en el equipo de trabajo a su cargo.
Guia sus acciones y las de sus colaboradores
en funcién de los valores morales y las
buenas practicas profesionales.

Construye relaciones cdlidas con sus
colaboradores, sobre la base de su
conducta honesta y veraz.

Aplica y cumple con los procesos y
procedimientos organizacionales en
materia de respeto por los demas,
fomentando que sus colaboradores que
actien de la misma manera.

Constituye un  ejemplo para sus
colaboradores por mantener una conducta

digno, franco y tolerante.

Actla en concordancia con los valores
morales y las buenas practicas y
costumbres profesionales, estructurado a
la organizacion en funcién de ellos.
Fomenta e inculca en todos los
integrantes de la organizacion el respeto
por los valores, la honestidad y el respeto
en el trato con los demas.

Construye relaciones cdlidas basadas en
la honestidad de sus actos con todos los
interlocutores, fomentando un clima
organizacional de respeto.

Es considerado un referente en la

congruente con los valores organizacion y en el mercado por la
organizacionales. congruencia constante entre sus palabras
y actos.
INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:

o Su actuar es consecuente.

e Respeta las pautas de la conducta organizacional.
e Respeta a sus companfieros de trabajo.
e Fomenta un trato respetuoso para los demads.

o No es consecuente en su actuar.

e Le cuesta respetar las pautas de conducta establecidas por la organizacion.
e No esun ejemplo para los demas en temas de respeto.
e No respeta la posicidon o criterios de los demas.
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RESPONSABILIDAD

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para encontrar satisfaccion personal en el trabajo que se realizay en
la obtencidn de buenos resultados. Capacidad para demostrar preocupacion
por llevar a cabo las tareas con precision y calidad, con el propdsito de
contribuir a través de su accionar a la consecucién de la estrategia
organizacional. Capacidad para respetar las normas establecidas y las buenas
costumbres tanto en el dmbito de la organizacidn como fuera de ella.

Para la obtencion de buenos resultados preocupdndose por la precision y calidad de las
tareas y procesos que se ejecutan para el logro de la estrategia organizacional.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

® Encuentra satisfaccion personal en el
trabajo que se realiza y en la
obtencidén de buenos resultados.

®# Fomenta entre sus compaiieros la
satisfaccion por la tarea realizada y
por la obtencién de buenos
resultados.

® Demuestra preocupacion por realizar
las tareas con precisién y calidad, con
el propdsito de contribuir a los
objetivos fijados para su sector de
trabajo.

® Implementa los lineamientos
recibidos de sus superiores y aplica
normas y politicas en relacion con la
responsabilidad personal y las buenas
costumbres.

® Es un referente para sus compafieros
por su responsabilidad profesional y
personal.

® Encuentra satisfaccidén personal en el trabajo

que se realiza y en la obtencion de buenos

resultados, tanto personales como de su
sector.

e Fomenta dentro de su sector la satisfaccion
por la tarea realizada y por la obtencién de
buenos resultados a través de las acciones
individuales y grupales.

e Demuestra preocupacion por realizar las
tareas con precision y calidad, con el propdsito
de contribuir, a través de su accionar, a la
consecucion de la estrategia organizacional
con un enfoque de corto plazo.

eImplementa dentro de su sector los
lineamientos recibidos y aplica normas y
politicas en relacién con la responsabilidad
personal y las buenas costumbres.

e Es un referente por su responsabilidad
profesional y personal tanto dentro de su
sector como en el dmbito del drea donde
actla.

® Encuentra satisfaccion personal en el trabajo

que se realiza y en la obtencidon de buenos

resultados, tanto personales como de su drea.

® Fomenta dentro de su area la satisfaccion por la

tarea realizada y por la obtencién de buenos

resultados a través de las acciones individuales

y grupales.

® Demuestra preocupacion por realizar las tareas
con precisién y calidad, con el propdsito de
contribuir, a través de su accionar, a la
consecucion de la estrategia organizacional con
un enfoque de mediano plazo.

® Implementa normas y politicas organizacionales
para fomentar la responsabilidad personal y las
buenas costumbres.

e Es un referente por su responsabilidad
profesional y personal tanto dentro de su area
como en el dmbito de la organizacion.

e Encuentra satisfaccion personal en el trabajo
que realiza y en la obtencién de buenos
resultados, tanto personales como de Ia
organizacion en su conjunto.

e Fomenta en toda la organizacién Ila
satisfaccion por la tarea realizada y por la
obtencién de buenos resultados a través de
las acciones individuales y grupales.

e Demuestra preocupacién por realizar las
tareas con precision y calidad, con el
propdsito de contribuir, a través de su
accionar, a la consecucion de la estrategia
organizacional con un enfoque de largo plazo.

e Disefia normas y politicas organizacionales
para fomentar la responsabilidad personal y
las buenas costumbres.

e Es un referente por su responsabilidad
profesional y personal tanto en el ambito de
la organizaciéon como en la comunidad donde
actua.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Fomenta la obtencidn de buenos resultados.
e Se preocupa por la calidad de las tareas a realizar.
e Demuestra satisfaccion por la obtencién de buenos resultados

e No fomenta la obtencién de buenos resultados con calidad.
e No se preocupa por la calidad de las tareas a realizar.
e No demuestra satisfaccion por la obtencién de buenos resultados.
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SENCILLEZ

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

burocraticas.

Capacidad de explicar de manera clara y precisa tanto los éxitos como los fracasos,
problemas o acontecimientos negativos. Capacidad para expresarse sin dobleces o
engafios, decir siempre la verdad y lo que siente. Implica generar confianza en
superiores, colaboradores y comparieros de trabajo, asi como buscar nuevos vy
mejores caminos para hacer las cosas y evitar las soluciones complicadas y

de los objetivos planteados.

Para comunicar de manera transparente y clara las diferentes situaciones del diario
guehacer laboral en busca de soluciones practicas y eficientes que permitan el logro

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TACTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

® Aplica los métodos de trabajo definidos para
su puesto de trabajo y, cuando es necesario,
se expresa de manera clara y precisa. Del
mismo modo comunica fracasos o
acontecimientos negativos sin dobleces ni
engafios, diciendo siempre la verdad y lo que
siente.

® Busca nuevos y mejores caminos para hacer
las cosas y propone soluciones en relacidn
con su puesto de trabajo, evitando las
soluciones complicadas y burocraticas.
®Genera confianza en sus superiores,
colaboradores y compafieros de trabajo al
evidenciar en todo momento un
comportamiento honesto sobre la base de la
verdad.

® Aplica en su tarea principios de sencillez
(obrar y comunicar sus acciones sin dobleces
ni engafios, diciendo siempre la verdad).

® Es un referente para sus compafieros por su
sencillez.

® Aplica las politicas organizacionales es su
sector y las comunica de manera clara y
precisa a sus colaboradores. Del mismo
modo comunica fracasos o acontecimientos
negativos sin dobleces ni engafios, diciendo
siempre la verdad y lo que siente.

® Busca nuevos y mejores caminos para hacer
las cosas y propone métodos de trabajo y
procedimientos para su sector, evitando las
soluciones complicadas y burocraticas.

® Genera confianza en sus superiores,
colaboradores y compafieros de trabajo al
evidenciar en todo momento un
comportamiento honesto sobre la base de la
verdad.

eDirige a sus colaboradores aplicando
principios de sencillez (obrar y comunicar sus
acciones sin dobleces ni engafos, diciendo
siempre la verdad).

®Es un referente para sus colaboradores por
su sencillez.

® Define y fija politicas para su area y las
comunica de manera clara y precisa a todos
los niveles relacionados. Del mismo modo
comunica fracasos o acontecimientos
negativos sin dobleces ni engafios, diciendo
siempre la verdad y lo que siente.

® Busca nuevos y mejores caminos para hacer
las cosas y disefia métodos de trabajo y
procedimientos para su area, evitando las
soluciones complicadas y burocraticas.

® Genera confianza en sus superiores,
colaboradores y compafieros de trabajo al
evidenciar en todo momento un
comportamiento humilde, confiable, sin
dobles mensajes, en base de la verdad.
Alienta a los jefes de equipo a su cargo a que
asuman un comportamiento similar.

@ Es un referente en el ambito de Ia
organizacion por su sencillez.

e Define y fija politicas organizacionales y las
comunica de manera clara y precisa a todos
los niveles relacionados. Del mismo modo
comunica fracasos o acontecimientos
negativos sin dobleces ni engafios, diciendo
siempre la verdad y lo que siente.

e Busca nuevos y mejores caminos para hacer
las cosas y disefia métodos de trabajo y
procedimientos para toda la organizacidn,

evitando las soluciones complicadas vy
burocraticas.
e Genera confianza en sus superiores,

colaboradores y compaieros de trabajo al
evidenciar en todo momento un
comportamiento humilde, confiable, sin
dobles mensajes, en base de la verdad.
Alienta a los demas a que asuman un
comportamiento similar, en cascada desde
su nivel hacia toda la organizacién.

oEs un referente en la organizacién por su
sencillez.

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Secomunica con la verdad
e Genera confianza en los demas
e  Su comportamiento es honesto

e Aplica los métodos y procedimientos de trabajo establecidos

e Le cuesta aplicar o no aplica los métodos y procedimientos de trabajo

establecidos.

e No se comunica de forma clara, utiliza dobleces o engafios.
e  Su comportamiento no es honesto y no genera confianza en los demas.
e Complica las situaciones y no resuelve de forma diligente.
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TOLERANCIA A LA PRESION DE TRABAJO

DEFINICION

¢POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para trabajar con determinacién, firmeza y perseverancia a fin de alcanzar
los objetivos dificiles o para concretar acciones / decisiones que requieren un
compromiso y esfuerzo mayores a los habituales. Implica mantener un alto nivel de
desempefiio aln en situaciones exigentes y cambiantes, con interlocutores diversos

Para continuar actuando con eficacia en situaciones de presién de tiempo;
ademas, es importante para mantener un alto desempefio en situaciones de
mucha exigencia que permitan el logro de los objetivos.

gue se suceden en cortos espacios de tiempo, a lo largo de jornadas completas.

NIVEL 1
GENERAL

NIVEL 2
OPERACIONAL

NIVEL 3
TAcCTICO

NIVEL 4
ESTRATEGICO

e Trabaja con perseverancia y eficacia
para alcanzar los objetivos que se le han
fijado.

e Aplica procedimientos y métodos de
trabajo que permiten llevar a cabo sus
labores en contextos complejos.

e Actua de acuerdo con las decisiones de
sus superiores que requieren
compromiso y esfuerzo mayores a los
habituales.

e Trabaja con energia y mantiene el nivel
de desempefio esperado aun en
situaciones exigentes y cambiantes,
durante jornadas intensas v
prolongadas.

e Es un ejemplo para sus compaiieros en
momentos dificiles.

Trabaja con perseverancia para alcanzar
con eficacia los objetivos dificiles.
Implementa procedimientos y métodos
de trabajo que permiten llevar a cabo los
planes para su sector en contextos
complejos.

Implementa las decisiones de sus
superiores que requieren compromiso y
esfuerzo mayores a los habituales.
Trabaja con energia y mantiene un alto
nivel de desempefo aun en situaciones
exigentes y cambiantes, con
interlocutores diversos y en jornadas
intensas y prolongadas.

Es un ejemplo para sus colaboradores al
cuidar de las relaciones interpersonales en
momentos dificiles y motivarlos, a fin de
establecer un clima laboral arménico y de
alta productividad.

Trabaja con determinacidn y perseverancia
para alcanzar con eficacia objetivos dificiles.
Disefia procedimientos y métodos de trabajo
que permiten llevar a cabo los planes para su
area en contextos complejos.

Toma decisiones dentro de su nivel de
responsabilidad que requieren compromiso y
esfuerzo mayores a los habituales.

Trabaja con energia y mantiene un alto nivel
de desempefiio aun en situaciones exigentes y
cambiantes, con interlocutores diversos en
espacios de tiempo acotados, durante
jornadas intensas y prolongadas.

Es un ejemplo para su area al cuidar las
relaciones interpersonales en momentos
dificiles y motivar a sus colaboradores, a fin
de establecer un clima laboral armdnico y de
alta productividad.

Trabaja con determinacion,
firmeza y perseverancia para
alcanzar con eficacia objetivos
dificiles.

Disefia politicas y
procedimientos que permiten
llevar a cabo los planes
organizacionales en contextos
complejos.

Toma decisiones que requieren
compromiso y esfuerzo mayores
a los habituales.

Trabaja con energia y mantiene
un alto nivel de desempefio aun
en situaciones exigentes vy
cambiantes, con interlocutores
diversos en cortos espacios

INDICADORES POSITIVOS:

SENALES DE ADVERTENCIA:

e Alcanza los objetivos previstos en situaciones de presion de tiempo, inconvenientes
imprevistos, desacuerdos, oposicion y diversidad.

e Sudesempefio es alto en situaciones de mucha exigencia.

e Resuelve eficientemente sus tareas aun cuando convergen al mismo tiempo.

e  Establece métodos para realizar las tareas en momentos complejos.

e No tiene claro su actuar en momentos de presion.

e Maneja deficientemente el estrés producto de contextos complejos.
e Le cuesta implementar decisiones de sus superiores,

e Sudesempefio disminuye bajo contextos complejos o dificiles.

38




TOMA DE DECISIONES

DEFINICION

¢ POR QUE ES IMPORTANTE?

Capacidad para analizar diversas variantes u opciones, considerar las
circunstancias existentes, los recursos disponibles y su impacto en el
negocio, para luego seleccionar la alternativa mas adecuada, con el
fin de lograr el mejor resultado en funcidn de los objetivos
organizacionales. Implica capacidad para ejecutar las acciones con

Para analizar situaciones segun el contexto, su impacto al negocio y establecer opciones segun los
recursos disponibles resolviendo en tiempo y forma, en beneficio de la organizacién y logro de

objetivos estratégicos.

calidad, oportunidad y conciencia acerca de las posibles
consecuencias de la decision tomada.
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Toma decisiones que |# Toma decisiones considerando las | Toma decisiones mediante el desarrollo de |e Encara el proceso de toma de decisiones mediante el
permiten un Optimo | circunstancias y el impacto que tendran | opciones viales y convenientes, que consideran las | desarrollo sistematico de opciones viables vy
aprovechamiento de los | en su sector de trabajo. circunstancias existentes, los recursos disponiblesy | convenientes, que consideran las circunstancias

recursos existentes.
e Genera mas de una opcion
frente a cada situacion a

e Genera claras opciones frente a cada
situacion a resolver, y especialmente en
el caso de cuestiones criticas o sensibles

resolver. para su area.

e Aplica el mecanismo de |e Utiliza el mecanismo de seleccién de
seleccién de opciones | opciones establecido, para obtener el
establecido. mejor resultado, desde diversos puntos

e Ejecuta con los | de vista, en funcion de los objetivos

procedimientos vigentes las | organizacionales.

su impacto en el negocio.

® Genera opciones multiples frente a cada situacion
aresolver, y especialmente en el caso de cuestiones
criticas o sensibles para la organizacidn.

® Aplica y promueve el mecanismo de seleccién de
opciones establecido, para obtener el mejor
resultado, desde diversos puntos de vista, en
funcidn de los objetivos organizacionales.

e Ejecuta y supervisa las opciones elegidas con

existentes, los recursos disponibles y su impacto en
el negocio.

Convence a sus colaboradores de la necesidad de
generar opciones multiples frente a cada situacion a
resolver, y especialmente en el caso de cuestiones
criticas para la organizacién.

Establece mecanismos de seleccidon de opciones que
contemplen el mejor resultado, desde diversos
puntos de vista, en funcién de los objetivos

opciones elegidas. e Ejecuta con calidad las opciones | calidad y oportunidad. organizacionales.

e Realiza un adecuado andlisis | elegidas. e Resuelve en tiempo y forma problemas de gran [ Controla el desarrollo de las opciones elegidas para
de la informacion disponible |e Analiza las variantes de accion teniendo | relevancia para su area, gracias a la gran | asegurarse que las mismas respetan las pautas de
para tomar decisiones | en cuenta los lineamientos | ejecutividad que demuestra al determinar las | calidad y oportunidad fijadas, tomando conciencia
acertadas. preestablecidos por la organizacion. acciones a seguir. acerca de sus consecuencias.

e Anticipa y prevé el alcance y profundidad del
impacto que sus decisiones pueden tener en el
cumplimiento de la estrategia y los objetivos.

INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:

e Sus decisiones aprovechan los recursos existentes.
e Toma decisiones con la informacidn disponible.

e Analiza el contexto para tomar decisiones.

e  Genera varias opciones para resolver problemas.

e Sus decisiones no contemplan el anélisis del contexto.

e No controla la toma de decisiones.

e No resuelve problemas de relevancia para la organizacion.
e No genera mas de una opcidn para resolver problemas.
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VISION ESTRATEGICA

DEFINICION ¢POR QUE ES IMPORTANTE?
Capacidad para anticiparse y comprender los cambios del entorno, y | Esimportante para realizar andlisis a profundidad sobre los probables impactos a mediano
establecer su impacto a corto, mediano y largo plazo en la organizacion, con | y largo plazo de las decisiones que se toman a lo interno de la organizacién; ademas de los
el propdsito de optimizar las fortalezas, actuar sobre las debilidades y | impactos en el presente y corto plazo de las decisiones que se toman a lo interno de la
aprovechar las oportunidades del contexto. Implica la capacidad para | organizacién. Para tomar en cuenta otras perspectivas a la hora de tomar una decisién
visualizar y conducir la empresa o el drea a cargo como un sistema integral, | para poder prevenir y prever impactos imprevistos.
para lograr objetivos y metas retadoras a la estrategia corporativa.
NIVEL 1 NIVEL 2 NIVEL 3 NIVEL 4
GENERAL OPERACIONAL TAcTICO ESTRATEGICO
e Se adecua a los cambios del entorno. | ® Comprende los cambios del entorno y | ¢ Comprende los cambios del entorno y | e Se anticipa y comprende los cambios del
e Detecta nuevas oportunidades en el establece su impacto a corto y mediano establece su impacto a corto, mediano vy entorno y establece su impacto a corto,
area de su especialidad en funcién de plazo. largo plazo. mediano y largo plazo.
las necesidades y caracteristicas | ® Propone mejoras sobre aspectos | ¢ Modifica procedimientos del drea a su cargo | e Disefia politicas y procedimientos que permiten
organizacionales. relacionados con su ambito de actuacion gue permiten optimizar las fortalezas de la optimizar el aprovechamiento de las fortalezas
e Trabaja utilizando los procesos y para la mejor utilizacién de los recursos organizacion y actuar sobre sus debilidades, de la organizacion y actuar sobre sus
procedimientos que le indica la y fortalezas, y la reduccién de las con el propdsito de aprovechar las debilidades.
organizacion para lograr y mejor un debilidades. oportunidades que se presentan. e Detecta y aprovecha las oportunidades del
mejor resultado en sus tareas y de | e Lleva a cabo los planes empresariales y | ® Comprende y utiliza las oportunidades del entorno  logrando  beneficios para la
esta forma ayuda a alcanzar los de negocios que define la organizacion entorno logrando beneficios para su area de organizacion.
objetivos de la empresa. para el logro de los objetivos planteados, trabajo. e Fija la visidn de la institucidén y conduce a esta
e Comprende que la organizacion y los implementa en su grupo de trabajo. | e Conduce el area bajo su responsabilidad como un sistema integral, para lograr objetivos
dende trabaja es un sistema | e Actla y conduce el grupo a su cargo teniendo en cuenta que la organizacién es y metas retadoras, asociados a la estrategia
integrado. teniendo siempre presente que actua un sistema integral, donde sus acciones y corporativa.
e Realiza su trabajo consciente de que dentro de una organizacion que se ha resultados de un sector repercuten sobre la | e Es considerado una autoridad en materia de
sus acciones tienen incidencia en el definido como un sistema integrado. totalidad. vision estratégica.
logro de la estrategia corporativa. e Reconoce la importancia que tienen | ¢ Comprende que el objetivo Ultimo es que las
tanto sus acciones como las de su grupo, acciones de las distintas dreas se vean
y cdmo estas repercuten en el logro de la reflejadas en el logro de la estrategia
estrategia corporativo. corporativa.
INDICADORES POSITIVOS: SENALES DE ADVERTENCIA:
e Se adapta a los cambios del entorno si poner resistencia. e No prevé los impactos de sus decisiones.
e Detecta oportunidades de mejora para la organizacion. e No se adapta a los cambios del entorno y genera resistencia.
e Logra mejorar los resultados esperados. o No detecta las oportunidades del entorno.
o Utiliza eficientemente los recursos disponibles. ® No aprovecha las oportunidades del entorno.

e No logra los resultados esperados.
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PERFILES DE PUESTOS
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AREA DE ASESORIA JURIDICA
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Abogado

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Abogado
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Asesor Legal
Puestos a cargo: N/A

PROPOSITO DEL PUESTO:

Brindar soporte oportuno al Asesor Legal en la atencién de los procesos legales / laborales y de contratacion
administrativa.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

A. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA
DE GESTION GGM:

o L Codigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
Atender y coordinar las audiencias laborales en via administrativa en las que
1 L s . 7P05
esté involucrado el Grupo Guillén Miranda. 2.4
Brindar apoyo al Asesor Legal y a las diferentes areas de la empresa en temas
2 7P05 292

como: incumplimiento de contratos, despidos y reclamos administrativos.

Preparar, dar seguimiento y finalizar las ofertas econdmicas de las licitaciones
3 |de CIS, atender los subsanes de la informacion economica, asi como la 8P01 2234
preparacion de las cotizaciones en caso de solicitud de clientes.

Preparar, dar seguimiento y finalizar las licitaciones del Convenio Marco y
. 8P01
atender los subsanes correspondientes. 2234

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en Derecho.

2 Incorporado al Colegio de Abogados de Costa Rica. (miembro activo)
3 Manejo Microsoft Office a nivel béasico.

4 Conocimiento del sistema SICOP.

5 Conocimientos en Contratacion Administrativa y licitaciones.

6 Conocimiento en Materia Laboral.

7 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.
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HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Responsabilidad 3

2 Cierre de acuerdos 3

3 Influencia y negociacion 3

4 Capacidad de planificacion y orden 3
EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

2 Dos (2) afios de experiencia en procesos de Contratacion Administrativa.

2 Dos (2) afios de experiencia en procesos de Derecho Laboral.

Eric Caliva Aguilar / Francisco
Salinas Aleméan

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asesor Legal

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asesor Legal
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerencia Colegiada
Puestos a cargo: Asistente de Contratacién Administrativa 1, 2y 3.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Brindar apoyo oportuno en la atencién a los procesos legales y de contratacion administrativa para asesorar
en la toma de decisiones.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

B. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE
GESTION GGM:

Cédigo

N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
Atender y coordinar los juicios y audiencias laborales en los que esté
involucrado el Grupo GGM, ademas de dar el seguimiento a los procesos

1 . . - . 7P05
legales, ya sean laborales, riesgos de trabajo con el fin de tomar las decisiones 23-24
pertinentes.

2 | Dar respuesta y atender las audiencias de conciliacion en el MTSS. 7P05 23_24

3 Certificar documentos necesarios para los demas departamentos y personerias 7P05
juridicas con la finalidad de que los mismos tengan validez legal. 21.22
Brindar asesoria a las diferentes areas de la empresa en temas como:

4 |. . . . . 7P05 2 2
incumplimiento de contratos, despidos y reclamos administrativos. 3-24
Interponer los recursos, reclamos y proceso necesarios con el objetivo de

5 . 7P05 2 2
salvaguardar los intereses de la empresa. 3-24

6 Liderar los procesos de Contratacién Administrativa y las licitaciones en las que
participa Grupo Guillén Miranda.

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en Derecho.

2 Notario Publico.

3 Incorporado al Colegio de Abogados de Costa Rica. (miembro activo)
4 Manejo Microsoft Office a nivel bésico.

5 Conocimientos en sistemas de SICOP.

6 Conocimientos en Contratacion Administrativa y licitaciones.
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7 Conocimiento en Materia de Derecho Laboral.

8 Preferiblemente conocimiento en Norma 1ISO 9001
HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Cierre de acuerdos. 4

2 Influencia y negociacion. 4

3 Etica. 4

4 Vision Estratégica. 4
EXPERIENCIA

1 Cinco (5) afios de experiencia liderando equipos de trabajo.

2 Cinco (5) afios de experiencia atendiendo y coordinando audiencias en materia de Derecho

3 é?r?:c:%) afios de experiencia liderando procesos de Contratacion Administrativa y licitaciones.

Eric Caliva Aguilar / Francisco
Salinas Aleméan

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asistente de Contratacion Administrativa 1
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asistente de Contratacion Administrativa 1
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Asesor Legal
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Asegurar la entrega de la informacién documentada adecuada para los procesos de licitacién del Grupo.
Colaborando con el andlisis, la preparacion y la tramitacién de documentos y expedientes legales.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
C. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA
DE GESTION GGM:
N° Responsabilidad(es) profeéddiirgi%mo Apartado
1. |Localizar las licitaciones potenciales para el Grupo Guillén Miranda, y apoyar
la generacion de las ofertas publicas de seguridad fisica. 8P01 2.2
2 Con_tr_olar _ I,a participacion de licitaciones y el vencimiento de garantias de 8PO1
participacion. 2.2
3 | Actualizar los registros de proveedores anualmente. 8P01 29
4 | Apoyar las certificaciones legales 7P05 5142
COMPETENCIAS
REQUISITOS TECNICOS
1 Estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o carrera afin.
2 Manejo Microsoft Office a nivel intermedio
3 Conocimientos en sistemas de SICOP / Preferiblemente Certificado
4 Conocimientos en Contratacion Administrativa y licitaciones. / Preferiblemente Certificado
5 Preferiblemente con conocimiento de la Norma ISO 9000 (Sistema de Gestién de Calidad).
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HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
1 Atencion al detalle 2

2 Iniciativa — Autonomia 2

3 Pensamiento Analitico 2

4 Etica 2

EXPERIENCIA
1 Dos (2) afios de experiencia manejando SICOP
2 Dos (2) afios de experiencia trabajando con la Ley de Contratacion Administrativa

Eric Caliva Aguilar / Francisco
Salinas Aleméan

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asistente de Contratacion Administrativa 2
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asistente de Contratacion Administrativa 2
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Asesor Legal
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Asegurar la entrega de la informacién documentada y econémica adecuada para los procesos de licitacion del
Grupo Guillen Miranda. Colaborando con el analisis, la preparacién y la tramitacion de documentos y
expedientes legales de los procesos de contratacion administrativa.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

D. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cédigo

N° Responsabilidad(es) procedimiento

Apartado

1. |Localizar las licitaciones potenciales para el Grupo Guillén Miranda, y apoyar la

generacion de las ofertas publicas de seguridad fisica. 8P01 22

2 | Gestionar las Ofertas Econdmicas de las licitaciones de CIS, atender los
subsanes de informacién econdémica, asi como la preparacion de las 8P01 29
cotizaciones en caso de solicitud de clientes.

3 | Gestionar las licitaciones del Convenio Marco y atender los subsanes

correspondientes. 8P01 2.2.
4 | Controlar la participacién de licitaciones. 8P01 29
5 | Analizar las ofertas econdmicas (mano de obra) de los demas oferentes cuando i

CIS no es adjudicado. -
6 | Comunicar a la Gerencia de Operaciones las adjudicaciones en firme. - )
7 | Revision de los contratos de servicios de seguridad del sector pablico. - }
8 | Solicitar y obtener la orden inicio para informar a la Gerencia de Operaciones. * )

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o carrera afin.

2 Manejo Microsoft Office a nivel intermedio

3 Conocimientos en sistemas de SICOP / Preferiblemente Certificado
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4 Conocimientos en Contratacion Administrativa y licitaciones. / Preferiblemente Certificado

5 Preferiblemente con conocimiento de la Norma ISO 9000 (Sistema de Gestion de Calidad).
HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Atencion al detalle 2

2 Iniciativa — Autonomia 2

3 Pensamiento Analitico 2

4 Etica 2
EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de experiencia manejando SICOP

2 Dos (2) afios de experiencia trabajando con la Ley de Contratacién Administrativa

Eric Caliva Aguilar / Francisco
Salinas Aleman

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asistente de Contratacion Administrativa 3
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asistente de Contratacion Administrativa 3
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Asesor Legal
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Asegurar el proceso adecuado de las apelaciones y objeciones en las licitaciones del Grupo Guillen Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
E. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
N° Responsabilidad(es) proé:e(:jc:irgi(:anto Apartado
1. Controllar y gestionar los vencimientos, prorrogas o cambios en las 8P01

condiciones de los contratos de CIS. 2.2.
2 | Analizar el cartel de licitacién para detectar y gestionar las posibles

objeciones al cartel ante el ente responsable. 8P01 2.2
3 | Analizar las ofertas de los oferentes para determinar posibles apelaciones y

gestionarlas ante el ente responsable cuando sea necesario. 8P01 2.2

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Estudiante de la carrera de Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial o carrera afin.

2 Manejo Microsoft Office a nivel intermedio

3 Conocimientos en sistemas de SICOP / Preferiblemente Certificado

4 Conocimientos en Contratacion Administrativa y licitaciones. / Preferiblemente Certificado

5 Preferiblemente con conocimiento de la Norma ISO 9000 (Sistema de Gestién de Calidad).
HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Atencion al detalle 2

2 Iniciativa — Autonomia 2

3 Pensamiento Analitico 2
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4 Etica 2
EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de experiencia manejando SICOP

2

Dos (2) afios de experiencia trabajando con la Ley de Contratacién Administrativa

Eric Caliva Aguilar / Francisco
Salinas Aleméan

Elaborado por:

Fecha: nov 2020

Aprobado por:

Fecha:
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ENCARGADO DE RECURSOS HUMANOS
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Encargado de Recursos Humanos

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de Recursos Humanos
Titulo del puesto del jefe inmediato: Director Servicios Administrativos
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Dirigir y controlar el disefio e implementacion de la estrategia de desarrollo del personal administrativo a fin de
garantizar la existencia de un modelo que apoye el desempefio organizacional de los lideres y sus equipos de
trabajo, con précticas de desarrollo de los trabajadores de acuerdo a los lineamientos estratégicos y
Corporativos de GGM.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

F. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA
DE GESTION GGM:
Cddigo
N° Responsabilidad(es) procedimie | Apartado
nto
1 | Planear, organizar, dirigir y controlar los procesos de Recursos Humanos. 7P07 231
2 | Proponer politicas y procedimientos para la administracion de personal. 7P07 231
3 | Desarrollo de perfiles de puestos. 7P07 2421
4 | Analisis de puestos de trabajo. 7P07 2422
5 | Andlisis de cargas de trabajo. 7P07 2423
6 | Reclutamiento y Seleccién del personal administrativo. 7P07 25
7 | Desarrollo, disefio y ejecucion de programas induccion. 7P07 261
8 | Desarrollo, disefio y ejecucion de programas de capacitacion y desarrollo de
7P07 26.2
personal. .6.
9 | Elaborar programas de compensacién y beneficios. 7P07 27
10 | Realizar estudios y analisis de clima organizacional, Satisfaccion Laboral,
. 7P07
Compromiso Laboral y entre otros. 2424
11 | Planear, implementar y administrar los sistemas de evaluacion del
~ 7P07 28
desempeifio. .
12 | Disefio de programas retencion de talento. 7P07 273
13 | Apoyo en la gestion de Relaciones Laborales. 7P07 29
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COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura o Maestria en Administracion de Empresas con énfasis en Recursos Humanos.

2 Manejo de Microsoft Office. (Word, Excel, Power Point, Outlook).

Conocimiento de normas laborales y su aplicacion, segun la legislacion laboral y Codigo de Trabajo
de Costa Rica.

4 Conocimientos en la gestion de recursos humanos por competencias.

5 Conocimiento de la norma ISO 9001.

6 Conocimientos en temas de Salud y Seguridad Ocupacional.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias Especificas Nivel
1 Pensamiento estratégico 4
2 Pensamiento Analitico 4
3 Liderazgo. 4
4 Desarrollo del talento. 4
EXPERIENCIA
1 Experiencia minima de 5 afios en puestos similares. Experiencia minima de 5 afios en puestos

similares.

2 Experiencia en la aplicacion de la legislacion laboral costarricense.

3 Experiencia liderando &reas de Desarrollo organizacional.

4 Experiencia supervisando personal.

5 Experiencia en procesos de gestion de cambio.

Experiencia en disefio y aplicacion de encuestas de Clima Organizacional, Satisfaccion Laboral,
Compromiso Laboral y otras.

7 Experiencia en el disefio, aplicacién y administracion de sistemas de evaluacion desemperio.

8 Experiencia en el desarrollo de programas de valores organizacionales.

9 Experiencia generando y trabajando bajo indicadores de gestion de recursos humanos.

10 Experiencia en la confeccion de descriptores de puesto.

11 Experiencia en la elaboracion de programas de compensacion y beneficios.
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Elaborado por:

Beatriz Guillén Miranda

Fecha: 24/07/20

Aprobado por:

Beatriz Guillén Miranda

Fecha:
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Tramitador
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Tramitador
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de Reclutamiento y Seleccion
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Velar porque los oficiales de seguridad tengan las credenciales de portacién de armas y seguridad privada al
dia y que participen de las capacitaciones que brinda la empresa.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

G. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

o - Cédigo

N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
Gestionar la tramitologia de los carnés de Agente de seguridad privada y

1 - T 7P06
Portacion de armas de los colaboradores de la organizacion. 243

2 | Gestionar las capacitaciones del personal operativo. 7P06 27

3 | Coordina las visitas para participacion en licitaciones. 8P01 2223
Gestionar la renovacién de los permisos para brindar el servicio de seguridad

4 . 8P01 29
privada. 2.1
Coordinar las citas de renovacion del examen psicolégico para portacion de
armas 4.3.

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Técnico o diplomado en secretariado.

2 Manejo de Microsoft Office a nivel basico

3 Manejo de Excel a nivel intermedio

4 Conocimientos en procesos de Recursos Humanos como reclutamiento y seleccion

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
1 Capacidad de planificacion y organizacién 1
2 Orientacion al servicio al cliente 1
3 Trabajo colaborativo 1
4 Iniciativa 1
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EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

INDICADORES DE GESTION

Carné de portacion de armas y seguridad privada

Cantidad de carnés tramitados / Cantidad de carnés por vencer

e Frecuencia mensual
e Igual o mayor a 99 % verde
e Entre 97% y menor a 99% amarillo
e Menor a 97% rojo
Efectividad
Cantidad de carnés tramitados con 30 dias de anticipacion / Cantidad de carnés por vencer
2

Frecuencia diaria

100 % verde

De 98% a menos de 100% amarillo
e Menor a 98% rojo

Capacitacion

Cumplimiento del cronograma del plan de capacitacion

Frecuencia mensual

100 % verde

Entre 90% y menor al00% amarillo
e Menor a 90% rojo

Examen psicolégico

3 meses antes del vencimiento del carné.

Cantidad de examenes psicolégicos tramitados con 90 dias de anticipacion / Cantidad de personal
pendiente de examen psicolégico

Frecuencia trimestral

100 % verde

Entre 98% a menor a 100% amarillo
Menor a 98% rojo

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderon

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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GESTOR DE CALIDAD
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Gestor de Calidad

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Gestor de Calidad
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerencia Colegiada
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Brindar apoyo en la planeacién, control y mejora de los diversos procesos dirigidos por la Gerencia Colegiada,
ademas liderar la certificacion 1ISO 9001 y el proceso de maduracion del Sistema de Gestion de Grupo Guillén
Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

H. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cdédigo

N° Responsabilidad(es) AT e Apartado

1 |Liderar la ejecucion y el desempefio del Sistema de Gestion de Calidad 5101
ISO 9001. 5101

2 |Liderar la planificacion anual del Programa Bandera Azul Ecoldgica. 7P03 211

3 | Fiscalizacién y registro de los gastos de mano de obra directa (horas 7P01 2592
extra y reintegros). ~

4 | Disefar, analizar, optimizar, procesos en todas las areas con la 7P04 (2.2., 2.5,
T . 7P04, 9P01,
finalidad de asegurar que los procesos implementados sean los 2.6.,2.7.)

Optimos y que exista una mejora continua de la empresa. 10P01 9P01 (2.4.)
10P01 (2.1., 2.2.)

5 | Fiscalizacién y andlisis del inventario de la comercializadora La Pradera

y CIS. 8P04-8P01 2.5.3-2.8.2

6 | Toma fisica de inventario de la comercializadora La Pradera y CIS. 8P04

6 gestlon_arcy Icoc_)rc(ijlnar las reuniones y acuerdos relacionados con la 5P01, 7P02 | 5PO1 (2.2., 2.4.)
erencia Colegiada. 7P02 (2.1.,2.2))

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Bachillerato en Ingenieria Industrial.

2 Conocimiento de la Norma 1SO 9001:2015 (Sistema de Gestion de Calidad).

3 Certificacion como auditor interno.

4 Paquete Microsoft Office a nivel intermedio (Word, Excel, Power Point).

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
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1 Pensamiento analitico 3

2 Capacidad de Planificacion y Organizacion. 3

3 Calidad y mejora continua 3

4 Liderazgo y asertividad. 3
EXPERIENCIA

1 Minimo 2 afios liderando el Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001

INDICADORES DE GESTION

Cumplimiento anual del plan de trabajo del SGC

1

e Cantidad de tareas realizadas / Total de tareas planificadas
e Frecuencia mensual

Cumplimiento anual del plan de trabajo de Bandera Azul

2

e Cantidad de tareas realizadas / Total de tareas planificadas
e Frecuencia mensual

Atencidn de quejas y acciones correctivas

e Cantidad de quejas recibidas / cantidad de quejas resueltas

3 e Cantidad de acciones correctivas / cantidad de acciones correctivas
e Frecuencia mensual
Inventarios
Cumplimiento del plan anual de auditorias
4

e Cantidad de auditorias realizadas / Cantidad de auditorias planeadas
e Frecuencia mensual

Eric Caliva Aguilar / Beatriz Guillén
Miranda

Elaborado por: Aprobado por:

Beatriz Guillén Miranda
Fecha: nov 2020

Fecha:
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GERENCIA DE FINANZAS
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Auxiliar Apalancamiento Oportuno
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Auxiliar Apalancamiento Oportuno
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de Apalancamiento
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Atender los clientes del Grupo Guillén Miranda, actualizar la informacion en los sistemas informéaticos de Grupo
Guillén Miranda, y formalizar de créditos.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
Cdédigo

N° Responsabilidad(es) procedimiento Apartado

1 | Analizar las solicitudes de crédito y formalizar los créditos aprobados. 8P02 215

2 | Atender Ias_ consultas y solicitudes de los servicios que se ofrecen en 8P02
apalancamiento. 2.3

3 | Apoyar al departamento financiero en asignaciones contables. 7P01 23

4 | Realizar la contabilidad de una de las empresas del Grupo Guillen Miranda. 7P01 26

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Técnico medio en Contabilidad.

1 Conocimiento en Microsoft Office principalmente Excel a nivel intermedio.

2 Preferiblemente experiencia en uso de Sistemas Contables CODEAS.

3 Preferiblemente con conocimiento de la Norma ISO 9001 (Sistema de Gestion de Calidad).

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Atencion al detalle 1

2 Comunicacion eficaz 1

3 Capacidad de planificacion y organizacion 1

4 Orientacién al servicio al cliente 1
EXPERIENCIA

1 Un (1) afio de experiencia en puestos similares.

2 Preferiblemente un afio (1) de experiencia en el analisis y aprobacion de créditos

Créditos
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Formalizar en tiempo y forma los créditos.
Atencion de solicitudes de crédito

Cantidad de solicitudes de créditos atendidas / Cantidad de solicitudes de créditos solicitados

Frecuencia semanal

Entre 90 % y 100% verde

Entre 80% y menor a 90% amarillo
Menos a 80% rojo

Atencién de consultas

Atencion de consultas en tiempo
Cantidad de consultas atendidas / Cantidad de consultas realizadas

Frecuencia semanal

Entre 90 % y 100% verde

Entre 80% y menor a 90% amarillo
Menos a 80% rojo

Registro correcto de lainformacién contable

Cantidad de movimientos registrados correctamente / Cantidad de movimientos totales

Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo
Menor de 90% rojo

Frecuencia semanal

Estados

financieros

Presentar los Estados Financieros de la empresa asignada el dia 12 de cada mes a la Gerencia
Financiera.

e 100% verde

e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
e Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso

e Indicador de frecuencia mensual

Eric Caliva Aguilar / Roberto Solé
Valerio

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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Auxiliar Contable
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Aucxiliar Contable
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente finanzas corporativa
Puestos a cargo: NA

PROPOSITO DEL PUESTO:

Asegurar la realizacion oportuna de la facturacion, registro de movimientos bancarios y reajustes de precios
necesarios por el Grupo Guillén Miranda; ademas de llevar el control de garantias de cumplimiento de las
licitaciones.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
J. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
o . Cadigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 Asegurar una adecuada gestion de los ingresos del Grupo Guillén Miranda y 7p01 24.1-
dar seguimiento a las cuentas por cobrar, facturacion y reajustes. 2'. 4'.2
Controlar y solicitar las garantias de cumplimiento de los Contratos de
2 |licitaciones del Grupo Guillén Miranda y custodiar la orden de compra 7P01 2.4.2.8-10,
correspondiente. 241
Tramitar y enviar la documentacion a clientes tanto externo como internos
3 |(timbres, enteros de gobierno), para asegurar el adecuado cobro de las 7P01 241
facturas.
4 | Registrar los asientos diarios de bancos. 7P01
5 | Custodiar las transferencias que se realicen y facturas de clientes. 7P01 241
COMPETENCIAS
REQUISITOS TECNICOS
1 Técnico medio en Contabilidad.
2 Manejo basico de Microsoft Office a nivel basico (Word, Outlook), manejo de Excel a nivel
intermedio.
3 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencia especifica Nivel
1 Atencion al detalle 1
2 Comunicacién eficaz 1
3 Capacidad de planificacién y organizacién 1
4 Orientacién al servicio al cliente 1
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EXPERIENCIA

Preferiblemente un (1) afio de experiencia en puestos similares.

INDICADORES DE GESTION

FACTURACION

Fecha de emision: fecha inicio del servicio més 2 dias.

Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo
Menor de 90% rojo

Frecuencia mensual

REAJUSTES DE PRECIOS

Mantenimiento del equilibro econémico del contrato

Cantidad de reajustes de precios realizados / Cantidad de reajustes de precios requeridos

1 e Mayor o igual a 95% verde
e Entre 90% y menor a 95% amarillo
e Menor de 90% rojo
e Frecuencia anual
Mantenimiento del equilibro econémico del contrato
Cantidad de reajustes de precios pagados / Cantidad de reajustes de precios aprobados
2 ¢ Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo
Menor de 90% rojo
Frecuencia mensual

EMISION DE LAS GARANTIAS DE CUMPLIMIENTO

Fecha de solicitud: fecha de solicitud de la garantia de cumplimiento mas 1 dias.
Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo

Menor de 90% rojo

Frecuencia mensual

=
e o o o

ASIENTOS DE BANCOS

Cantidad de movimientos registrados / Cantidad de movimientos totales
e Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo

Menor de 90% rojo

Frecuencia semanal

Eric Caliva Aguilar / Roberto Solé
Valerio

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Encargado de Contabilidad y Apalancamiento

Oportuno

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto:

Encargado de Contabilidad y Apalancamiento Oportuno

Titulo del puesto del jefe inmediato: Gerente Finanzas Corporativo

Puestos a cargo:

Aucxiliar Apalancamiento Oportuno y Auxiliar Contable, Contador General

PROPOSITO DEL PUESTO:

Administrar, evaluar, supervisar y gestionar las actividades relacionadas con el proceso contable del Departamento de
Finanzas y Apalancamiento Oportuno, con la finalidad de cumplir eficientemente con objetivos de la empresa.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

K. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
. . Codigo
N Responsabilidad (es) sreecsTiani Apartado
Asegurar el cumplimiento de las actividades de revision, registro y conciliacion de las
1 . LS o 7P01 2.6
cuentas contables y cierre de las empresas del Grupo Guillén Miranda e Inmobiliaria.
2 | Asegurar la declaracion del IVA y otros impuestos del Grupo Guillén Miranda. 7P01 2.6
Elaborar un comparativo de los Estados Financieros presupuestados vs reales y coordinar
3 L : 7P01 21,26
la emision de los estados auditados.
Responsable de la presentacion para el Comité Financiero y Junta Directiva. 2.6.1.8,
4 7P01
26.2.1
Coordinar el area de tesoreria, realizar transferencias y / o cheques para el pago de
5 | préstamos, liquidaciones, vacaciones, planillas, pago proveedores, cheques de caja chica, 7P01 25
compras del Grupo Guillén Miranda.
Generar los negocios para el cumplimiento de las metas de colocacién de crédito y
6 - ! o -~ S 8P02
crecimiento de cartera; segun objetivos estratégicos de Grupo Guillén Miranda. 211
7 Cumplir con los indices de morosidad establecidos en conjunto con la Gerencia Colegiada. i
Gestionar la recuperacion de la cartera en morosidad. -
8 | Generar informes de gestion a solicitud de la Gerencia Financiera y Gerencia Colegiada. 8P02 251
9 | Coordinar las actividades diarias para ejecutar el proceso de apalancamiento oportuno. 8P02 2124
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COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en Contaduria Publica o Administracion de empresas con énfasis en Banca y Finanzas (Técnico en
Contabilidad)
2 Incorporado al Colegio de Contadores Publicos o Privados (CPA, CPI).
3 Preferible conocimiento de la Norma ISO 9001 (Sistema de Gestidn de Calidad).
4 Manejo Microsoft Office, principalmente Excel en nivel avanzado.
5 Auditoria y Control Interno.
6 Compresién de informacion Financiera
7 Conocimientos de NIC’s, NIF y actualizacion tributaria
8 Preferible con conocimientos del Sistema CODEAS
HABILIDADES BLANDAS
# Competencias especificas Nivel
1 Productividad 3
2 Orientacién al cliente interno y externo 3
3 Liderazgo 3
4 Pensamiento Analitico 3

EXPERIENCIA

Cinco (5) afios en el puesto o puestos similares.

Cinco (5) afios liderando equipos de trabajo.

INDICADORES DE GESTION

Asegurar el cumplimiento de las actividades de revision, registro y conciliacion de las cuentas contables y cierre de las emp
del Grupo Guillén Miranda e Inmobiliaria.

Cantidad de transferencias ejecutadas correctamente / Cantidad de transferencias totales.

Mas de 95 verde

Entre 90 y 95 amarillo

Menor 90 rojo

Indicador de frecuencia mensual

Monto de transferencias ejecutadas correctamente / Monto transferencias totales (300 transferencias al mes
aproximadamente)

Se considera que puede existir una diferencia de USD $100 mensuales recuperables lo cual mantiene el
indicador en amarillo. Al superar los USD $100 mensuales el indicador se mantiene en rojo.

100% aplicadas correctamente / verde

Menor al 100 % / monto recuperable / amarillo
Menor al 100% / monto no recuperable / rojo
Indicador de frecuencia mensual
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dias 12 de cada mes.

3 e 100% verde

e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
¢ Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso

¢ Indicador de frecuencia mensual

Informacién financiera disponible segun el procedimiento 7P01 apartado 2.6.2.3. Esta posicién debe reportar los

Asegurar la declaracion del IVA y otros impuestos del Grupo Guillén Miranda.

Presentar declaracién del IVA los dias 15 de cada mes.

e 100% verde

4 e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
e Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso
¢ Indicador de frecuencia mensual
Presentar declaracion de renta el 15 de marzo de cada afio (Revisar fecha)
e 100% verde
5

e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
e Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso
e Indicador de frecuencia anual

Elaborar un comparativo de los Estados Financieros presupuestados vs reales y coordinar la emision de los estados

auditados.

e 100% verde

Presentar los Estados Financieros presupuestados vs reales el dia 12 de cada mes a la Gerencia Financiera.

6 e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
e Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso
e Indicador de frecuencia mensual
Dia 30 posterior al cierre fiscal (31 de diciembre) a la Gerencia Financiera; una vez al afo.
e Cumple plazo 100%,
7

e Atraso de 1 a 5 dias 90% amairillo,
e Mas de 5 dias Rojo.
e Frecuencia anual

Responsable de la presentacién para el Comité Financiero y Junta Directiva.

Financiera.

) e 100% verde

e Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso
e Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso

e Indicador de frecuencia mensual

Entregar la presentacion en formato power point (formulario 7F23) el dia 12 de cada mes a la Gerencia

Coordinar el area de tesoreria, realizar transferencias y / o cheques para el pago de préstamos, liquidaciones, vacaciones,

planillas, pago proveedores, cheques de caja chica, compras del Grupo Guillén Miranda.
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Cantidad de registros contables correctos / Total de registros contables

Entre 95% a 100% verde

9 Entre 90% a 95% amarillo
Menor a 90% rojo

Indicador de frecuencia mensual

Generar los negocios para el cumplimiento de las metas de colocacién de crédito y crecimiento de cartera; seguiin objetivos
estratégicos de Grupo Guillén Miranda.

Cumplimiento del presupuesto (meta propuesta)

e Entre 95% a 100% verde

10 e Entre 90% a 95% amatrillo

e Menor a 90% rojo

e Indicador de frecuencia mensual

Cumplir con los indices de morosidad establecidos en conjunto con la Gerencia Colegiada. Gestionar la recuperacion de la
cartera en morosidad.

Cumplimiento del presupuesto (meta propuesta)

e Entre 95% a 100% verde

11 e Entre 90% a 95% amarillo

e Menor a 90% rojo

e Indicador de frecuencia mensual

Coordinar las actividades diarias para ejecutar el proceso de apalancamiento oportuno.

Cantidad de gestiones requeridas / Cantidad de gestiones totales

e Entre 95% a 100% verde

e Entre 90% a 95% amarillo

e Menor a 90% rojo

e Indicador de frecuencia mensual

12

Eric Caliva Aguilar / Roberto Solé
Valerio

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Encargado de cuentas por cobrar
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de cuentas por cobrar
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerencia Financiera corporativa
Puestos a cargo: NA

PROPOSITO DEL PUESTO:

Cobrar oportunamente las facturas y los reajustes emitidos a los clientes, para mejorar la liquidez del Grupo
Guillén Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

L. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

N° Responsabilidad(es) proé:eoddi:“r?i(;nto Apartado

1 |Confirmar que el cliente ha recibido la factura electrénica y los requisitos de 7P01 241
planillas, certificaciones, y todos los que el cliente solicite. T

2 |Visitar a los clientes para gestionar el pago de las facturas de servicios y 7P01 241
reajustes de precios. o

3 | Elaborar informes periddicos sobre las proyecciones de cobro de los clientes. 7P01 213,

4 | Asegurar el cumplimiento de las gestiones bancarias: depdsitos, cambio de 7P01 7Po1
cheques, chequeras, cambio de moneda extranjera y otros.

5 | Gestionar los tramites municipales, tributarios, de seguridad social y cualquier 7P01 7pPo1
otro requerido por las gerencias.

COMPETENCIAS:

REQUISITOS TECNICOS

1 Bachiller en Educacion Media.

2 Manejo Microsoft Office a nivel basico.

3 Preferiblemente conocimientos en Contratacion Administrativa.

4 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Cierre de acuerdos 1
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2 Comunicacion eficaz 1

3 Capacidad de planificacion y organizacion 1

4 Orientacion al servicio al cliente 1
EXPERIENCIA

Dos (2) afios de experiencia laboral en gestion de cobro.

INDICADORES DE GESTION

Facturacion

Cumplimiento de la proyeccion de cobro mensual

1 e Mayor o igual a 95% verde

e Entre 90% y menor a 95% amarillo
e Menor de 90% rojo

e Frecuencia mensual

Reajustes de precios

Cumplimiento de la proyeccién de cobro mensual de reajustes de precios.
Cantidad recaudada / Cantidad proyectada o meta.

e Mayor o igual a 95% verde
e Entre 90% y menor a 95% amarillo
e Menor de 90% rojo

e Frecuencia mensual

Cantidad de reajustes de precios aprobados / Cantidad de reajustes de precios proyectados

Mayor o igual a 95% verde

Entre 90% y menor a 95% amarillo
Menor de 90% rojo

Frecuencia mensual

Eric Caliva Aguilar / Roberto Solé
Valerio

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:




Encargado de Planillas
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de Planillas
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente Finanzas Corporativo
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Confeccionar y revisar la planilla, y activar el pago automatico del salario mediante el Sistema Control.
Suministrar la informacién requerida al area financiera, gerencial y terceros.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

M. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

o o Codigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 |Asegurar que el pago de la planilla semanal y quincenal del personal del 7p01 252 4.
Grupo Guillén Miranda sea la correcta antes de activar el pago automatico. 2..5..2..8
2 |Realizar el célculo de vacaciones y liquidaciones de los colaboradores del
o 7P01 2.5.3.1-
Grupo Guillén Miranda. 25331
3 |Informar a la Caja Costarricense de Seguro Social y al Instituto Nacional de 7p01
Seguros sobre las planillas del Grupo Guillén Miranda. 2521
4 | Presentar la informacién para el pago de embargos y pensiones del personal 7p01
que labora en el Grupo Guillén Miranda. 2.5.2.6
5 | Custodiar los expedientes del personal cesante. 7P01 )

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Técnico medio en Contabilidad, preferiblemente CPI.

Manejo basico de Microsoft Office a nivel basico (Word, Outlook), manejo de Excel a nivel
intermedio.

3 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.

4 Conocimiento del calculo de extremos laborales.

5 Conocimientos del Cédigo de Trabajo y su reforma.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
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1 Atencion al detalle 2

2 Credibilidad técnica 2

3 Capacidad de planificacion y organizacion 2

4 Sencillez 2
EXPERIENCIA

Preferiblemente 2 afios de experiencia en puestos similares.

INDICADORES DE GESTION

Planillas

Tiempo: Aplicacion de planillas en la fecha indicada semanal (los dias miércoles) y quincenal (los 15
y 30 de cada mes).

Cantidad de planillas canceladas en la fecha establecida / Cantidad de planillas mensuales.

Frecuencia mensual

100% en el dia o fecha indicado verde

90% un dia de atraso amarillo

Menos de 90%, mas de un dia de atraso, rojo

Forma: Reintegros.

Cantidad de reintegros generados por el encargado de planillas.

Frecuencia mensual

100% 5 o menos reintegros al mes, verde

Entre 81% y 99%, entre 6 y 10 reintegros al mes, amarillo
Menos de 80%, 11 o mas reintegros al mes, rojo

Presentacion reporte CCSS e INS.

El reporte se debe presentar en el periodo establecido por la CCSS (4 dias hébiles) e INS (10 dias
habiles).

Frecuencia mensual

100% primer dia habil, verde

90% del segundo al tercer dia habil, amarillo
80% del cuarto dia habil o mas, rojo
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Embargos y Pensiones

5 dias habiles después del cierre de mes.

Los reportes se deben presentar en el periodo establecido

Frecuencia mensual

100% dentro del periodo establecido, verde
90% un dia de atraso, amarillo

80% mas de un dia de atraso, rojo

Eric Caliva Aguilar / Roberto Solé
Valerio

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Gerente Financiero Corporativo
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto:

Gerente Financiero Corporativo

Titulo del puesto del jefe inmediato:

Gerencia Colegiada

Puestos a cargo:

Contador, Auxiliar de Contabilidad, Auxiliar de A.O, Encargado de
cuentas por cobrar, Programador, Encargado de Planillas.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Administrar, evaluar y supervisar las actividades relacionadas con la obtencién y el uso de los recursos
econdmicos y financieros; dentro de los cuales se encuentra la evaluacion financiera de los productos
crediticios, la administracion de fondos y la eficiente gestién del departamento de finanzas. Con la finalidad

de cumplir eficazmente con los planes, metas y objetivos del Grupo Guillén Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

N. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
o o Codigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Administrar los recursos financieros en concordancia con los requerimientos de
L s . 7P01
liquidez del Grupo Guillén Miranda. 2.2
2 |Elaborar, evaluar y supervisar los flujos de efectivo de cada una de las
empresas del Grupo Guillén Miranda, y plantear estrategias de fondeo que 7P01 22 23
maximicen la rentabilidad del Grupo ’
3 | Coordinar los procesos de contabilidad, planillas, gestion de cuentas por cobrar 7p01
y por pagar, reajustes y programacion del sistema Control. 21,26
4 | Gestionar y aprobar la informacién financiera para el Comité de Finanzas, de
g o ) o 7P01 2.6.1.8,
Gerentes, Comité de Auditoria, Gerencia General y Junta Directiva. 2621
5 | Realizar analisis de los procesos de finanzas para plantear mejoras continuas. 7P01 2623

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en Finanzas, preferiblemente con Maestria en Finanzas.
2 Conocimientos Contratacion Administrativa y licitaciones.

3 Marco Legal aplicable

4 Conocimientos de NIC’s, NIF y actualizacion tributaria.

5 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.

6 Manejo Microsoft Office, principalmente Excel en nivel avanzado.

HABILIDADES BLANDAS
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# Competencias especificas Nivel

1 Vision estratégica 4

2 Liderazgo 4

3 Tolerancia a la presion de trabajo 4

4 Direccién de equipos de trabajo 4
EXPERIENCIA

1 Cinco (5) afios de experiencia en puestos similares.

2 Cinco (5) afos de experiencia liderando equipos de trabajo.

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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Programador
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Programador
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente Financiero
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Atencion preventiva y correctiva del software de Grupo Guillén Miranda para dar mantenimiento y desarrollar
programas de computacion. Analizar requerimientos de informacioén, disefiando soluciones légicas, usando las
herramientas computacionales adecuadas, a fin de satisfacer los requerimientos del Corporativo.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
O. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
N° Responsabilidad(es) pﬁggiegs% Apartado
Solicitudes de Proyecto, Mejoras al sistema por correo 7P03-7F98 2814
Plan de Objetivos 7P03-7F53 2815
Informe Anual de Programacion 7P03-7F54 2818
Mantenimiento Preventivo con Soporte Técnico 7P03-7F98 2819
Acceso y Seguridad Acceso al Sistema 7P03-7F98 |51 10
Uso del Sistema 7P03-7104 153111
Respaldo de Fuentes y Documentacion 7P03-7F98 |51 12
Cambio de Version 7P03-7F98 |5 81 13
COMPETENCIAS:
REQUISITOS TECNICOS
1 Bachillerato en ingenieria de sistemas o carrera afin.
2 Conocimientos en Sistemas Financieros y de Recursos Humanos
3 Desarrollar sistemas en diferentes lenguajes
4 Manejo de base de datos: Oracle, Sysbase, SQLServer
5 Preferiblemente conocimiento en Norma ISO 9001.
HABILIDADES BLANDAS
# Competencias especificas Nivel
1 Orientacién al servicio al cliente 3
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2 Etica 3
3 Capacidad de planificacion y organizacion 3
4 Pensamiento analitico 3

EXPERIENCIA

1 Tres (3) afios de experiencia en puestos similares

2 Tres (3) afios de experiencia a desarrollando software en diferentes lenguajes de programacion

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:
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GERENCIA DE OPERACIONES
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Administrador de Personal
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Administrador de personal
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones
Puestos a cargo: Operadores de Radio.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Administrar el personal operativo con la finalidad de cumplir a cabalidad con el servicio que se solicite en el
contrato con el cliente.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

P. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

N° Responsabilidad(es) progeéddi:“gi(:anto Apartado
1 | Gestionar de manera eficiente y efectiva al personal operativo. 7P06 28
2 F_iscalizar y valida_1r la informacién registrada en el Sistema Control para el 8P01
cierre de las planillas. 2.6
3 | Supervisar la gestién realizada por los operadores de radio - )

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Bachiller en Ingenieria Industrial, Administracion de Empresas, Estadistica o carrera afin.

2 Preferiblemente con conocimiento de la Norma 1SO 9001.

3 Preferiblemente con conocimiento de leyes laborales.
4

Manejo de Excel a nivel intermedio.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
1 Planificaciéon y organizacion 3
2 Orientacién a resultados 3
3 Comunicacién eficaz 3
4 Trabajo en equipo 3

EXPERIENCIA

1 Cuatro (4) aflos de experiencia en puestos similares.

2 Experiencia en el manejo de personal.
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INDICADORES DE GESTION

Control de horas extras

Cantidad de horas extras establecidas al mes (3500)

1
e Menor a 3500 horas extras: verde
¢ Mayor a 3500 horas extras: Rojo
e Frecuencia mensual
Rendimiento del uso de personal disponible
Cantidad utilizada / Cantidad total de disponibles
2

Mayor a 60% verde

Entre 40% y menor a 59% amarillo
Menor a 40% rojo

Frecuencia mensual

Cantidad de plazas vacantes

Menor o igual a 5: verde
Entre 5y 7: amarillo
Mayor a 7 verde
Frecuencia mensual

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asistente Administrativo de Operaciones
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asistente Administrativo de Operaciones
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones
Puestos a cargo: Jefes de Zona y Supervisores

PROPOSITO DEL PUESTO:

Seguimiento a irregularidades y eventualidades de los contratos de Seguridad Fisica; ademas, seguimiento a
los requerimientos de los contratos de Seguridad Fisica.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Q. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cdédigo

N° Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Dar seguimiento a eventualidades en todos los contratos de seguridad fisica. 8P01 210.1.2
2 | Realizar reportes segun las especificaciones contractuales. 8P01 2421
3 | Elaborar sintesis de los nuevos contratos. 8P01 24.2.1-

2.4.2.3

4 | Reportes de cajas chicas de los jefes de zona. -

5 | Estudio de vulnerabilidades de los bienes a proteger. -

Realizar, controlar y actualizar el inventario de armas, asi como presentar
6 | semestralmente el informe respectivo al Departamento de Control de Armas y -
Explosivos de la Direccion General de Armamento.

7 | Coordinar cambios y reparaciones de las armas dafiadas. -

8 | Liderar el equipo de supervision. -

9 | Visitar puestos por incidencias, aperturas, seguimiento y supervision. -

Gestionar la informacién y los resultados de la evaluacion de satisfaccion del
cliente. -

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Bachiller en Educacion Media. Deseable estudiante de la carrera de administracion.
2 Manejo de Microsoft Office a nivel basico, Excel a nivel intermedio.

3 Preferible con conocimientos de la Norma 1SO 9001.

4 Carné de portacion de armas vigente.
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5 Carné de seguridad privada vigente.
6 Licencia B1 y A2 al dia.
HABILIDADES BLANDAS
# Competencias especificas Nivel
1 Liderazgo 3
2 Capacidad de planificacion y organizacién 3
3 Orientacion al servicio al cliente 3
4 Comunicacion eficaz 3
EXPERIENCIA
1 Cuatro (4) afios de experiencia en puestos iguales o similares.
2 Deseable oficial de seguridad, encargado de cuenta, jefe de seguridad, jefe de zona.

INDICADORES DE GESTION

Sintesis de cartel

1 e Cantidad de sintesis / Cantidad de contratos nuevos
e Frecuencia mensual
Realizar reportes segun las especificaciones contractuales.
Cantidad de reportes realizados segun en el cartel / Cantidad total de reportes segun en el cartel
2 .
e Frecuencia mensual
e Mas de 90% verde
e Entre 80 % y menor a 90% amarillo
e Menor a 80% rojo
Inventario de armas
Cumplir con el plan anual de auditorias
3

e Cantidad de auditorias realizadas / Cantidad de auditorias planeadas
e Frecuencia mensual

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Asistente Administrativo
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Asistente Administrativo
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Administra y gestiona los dispositivos electrénicos que generan las marcas de los oficiales de seguridad para
garantizar que se realizan las rondas correspondientes segln contrato.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

R. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

R . Cédigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Programar los dispositivos electronicos que generan las marcas. 8P01 21015
2 | Descargar los registros de marcas de cada dispositivo electrénico. 8P01 21015
3 | Verificar que los dispositivos electronicos que generan las marcas estén
. PO1
funcionando correctamente. 8P0 2.10.1.5
4 | Enviar reportes de marcas a los clientes segun lo establecido en cada contrato. 8P01 21015
COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Técnico o diplomado en administracién de empresas.

2 Manejo de Microsoft Office a nivel basico (Word, Power Point, Excel a nivel intermedio)

3 Manejo de herramientas tecnolégicas (Aplicacién de marcas, CONTRONICS o similar, dispositivos
electrdnicos).
4 Preferiblemente con conocimiento de la norma ISO 9001

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Responsabilidad 1

2 Capacidad de planificacion y organizacion 1

3 Atencion al detalle. 1

4 Aptitud para el trabajo rutinario 1
EXPERIENCIA
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1

No requiere experiencia previa en puestos iguales o similares.

INDICADORES DE GESTION

Descargar los registros de marcas de cada dispositivo electronico.

Cantidad de dispositivos descargados / Total de dispositivos

Frecuencia semanal

Mayor a 90% verde

Entre 80% y menor a 90% amarillo
Menor a 80% rojo

Enviar reportes de marcas a los clientes segun lo establecido en cada contrato.

Cantidad de reportes enviados / Cantidad total de reportes solicitados segun contrato

Frecuencia semanal

Mayor a 90% verde

Entre 80% y menor a 90% amarillo
Menor a 80% rojo

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha:

Fecha:
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Encargado de Alamas Global
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de Alamas Global
Titulo del puesto del jefe inmediato: Director de Operaciones
Puestos a cargo: Técnicos.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Velar por la ejecucion técnica de los servicios que brinda Alarmas Global S.A. y gestionar el area administrativa,
estratégica y técnica del departamento de Alarmas Global.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO
S. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
R . Cédigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Supervisar el cumplimiento de las responsabilidades de los técnicos a cargo. 8P03 26
Velar por la entrega y supervision de los servicios que brinda Alarmas Global
S.A. segun la necesidad de cada cliente (mantenimientos, instalaciones, 2252
2 | atencién de averias, entre otros). 8P03 2.6.2.6,
2.6.3.3
- L. . P o 2222
3 | Apoyar con conocimiento técnico la confeccion y andlisis de las cotizaciones. 8P03 2322
2.6.2.6
4 | Avalar estado de equipo usado para salida o ingreso de la bodega, 8P03 2414
5 | Administrar las labores de Alarmas Global. 8P03 8P03
221.1,2.2.2.1,
Identif el tertas de | - di isit 2.3.1.2,2.3.2.1,
6 entificar carteles, preparar ofertas de los servicios, coordinar visitas, 8P03 2412 2621
elaborar cotizaciones y comprar insumos. 2622 26.23
2.6.2.4,
2.6.4.1
Atender consultas, quejas, observaciones, conflictos y mediaciones
7 |relacionadas con los clientes internos y externos asegurando un nivel 6ptimo 8P03 2.7.1.3,
de servicio constante y ecuanime. 283
8 | Controlar el inventario de equipo en bodega y en puesto. 8P03 2414
9 |Gestionar la informacién de los proveedores. 8P03 25
10 |Revisary gestionar cuentas por cobrar. 8P03 26212
11 | Manejar la caja chica de la unidad de Alarmas Global. 7P01 255
COMPETENCIAS

87



REQUISITOS TECNICOS
1 Estudiante de la carrera de Administracién de Empresas o carrera afin.
2 Conocimientos en el control de inventarios y bodegas.
3 Conocimientos bésicos en electrdnica.
4 Manejo de Microsoft Office a nivel basico y AutoCAD a nivel basico.
5 Conocimientos en equipos de alarmas, CCTV, cableado, redes, sistemas de monitoreo, control de acceso,
incendio, redes calculo de potencia, lectura de planos eléctricos y electronicos.
6 EHS.
7 Certificacién en NFPA70E o NFPA72 y otras tecnologias relacionadas.
8 Conocimientos en Contratacion Administrativa.
9 Preferible conocimientos de la norma ISO 9001
HABILIDADES BLANDAS
# Competencias especificas Nivel
1 Liderazgo 3
2 Pensamiento analitico 3
3 Capacidad de planificacién y organizacion. 3
4 Tolerancia a la presion de trabajo. 3
EXPERIENCIA
1 Dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

Eric Caliva Aguilar / Zeidy
Portugués Calvo

Elaborado por:

Fecha: nov 2020

Aprobado por:

Gerente Divisién de Seguridad

Fecha:
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Encargado de Equipo

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de Equipo
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Administrar el inventario de seguridad, suministros de oficina y uniformes del Departamento de Operaciones.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

T.

IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

N°

Cdédigo

Responsabilidad(es) procedimiento

Apartado

Administrar los inventarios de equipo de seguridad, uniformes y suministros de

. 8P01
oficina.

2.8.2.4-5

Gestionar y mantener al dia los permisos de radio frecuencia (espectro radio
eléctrico) ante SUTEL y MICITT

Ejecutar la requisicion de equipo de seguridad, uniformes y suministros de

- o . 8P01
oficina para la gestién de contratos nuevos y vigentes.

28.2.1

Gestionar la entrega de equipo de seguridad, uniformes y suministros de oficina

- . . 7P06
al personal operativo segun el contrato de servicio.

24.2.9

Garantizar el buen funcionamiento de las frecuencias de radio. 8P01

2.10.1.6

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1

Técnico o diplomado en administracion de empresas.

2

Conocimientos en administracion de inventarios y bodegas.

3

Preferiblemente con conocimientos de la norma ISO 9001

4

Manejo de Microsoft Office, especialmente Excel a nivel intermedio.

5

Preferiblemente con conocimientos en radio frecuencias.

HABILIDADES BLANDAS

#

Competencias especificas Nivel

1

Responsabilidad 2

2

Capacidad de planificacion y orden 2

Etica 2
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EXPERIENCIA LABORAL

1

Dos (2) afios de experiencia en la administracion de inventario y bodegas.

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por:

Fecha: nov 2020

Aprobado por:

Fecha:
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Encargado de Reclutamiento y Seleccion de Personal

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargada de Reclutamiento y Seleccién de personal
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones

Puestos a cargo: Tramitadora

PROPOSITO DEL PUESTO:

Contratacion del personal idéneo para desempefiar los puestos requeridos por el Grupo Guillén Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

U. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
o o Codigo

N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
Reclutar y seleccionar el personal operativo que tenga las competencias

1 |necesarias para desempefiar los puestos de las empresas de seguridad del 7P06 2.3,24,
Grupo Guillén Miranda. 2.5

5 Realizar pruebas de idoneidad mental (examenes psicolégicos) para la 7P06
portacion de armas de fuego y para laborar en seguridad privada. 2.4

3 | Gestionar las encuestas de salida del personal operativo y sus resultados. 8P01 265
Dar seguimiento a la renovacién de las credenciales de portacion de armas y

4 . : 7P06 243
seguridad privada. A
Dar seguimiento al cumplimiento del plan de capacitacion del personal

5 7P06 27

operativo.

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en Psicologia

2 Incorporado al Colegio de Psicélogos de Costa Rica (miembro activo).

3 Acreditacion del Colegio de Psic6logos para realizar pruebas de idoneidad mental para portar
armas y laborar en seguridad privada.

4 Preferiblemente Norma ISO 9001

5 Conocimientos en procesos de Gestion del Talento Humano (Reclutamiento y seleccién de
personal)

6 Manejo de Microsoft Office a nivel intermedio (Word, Power “Point, Excel, Outlook)
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HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Responsabilidad 2

2 Capacidad de planificacién y orden 2

3 Tolerancia a la presion de trabajo 2

4 Etica 2
EXPERIENCIA

1 Dos afios de experiencia en reclutamiento y seleccion de personal.

2 Dos afios de experiencia en posiciones similares.

INDICADORES DE GESTION

Pruebas

psicolégicas

Cantidad de pruebas realizadas / Cantidad total de pruebas

Frecuencia mensual

Mayor a 90% verde

Entre 80% y menor a 90% amarillo
e Menor a 80% rojo

Vacantes: cumplimiento de los requerimientos

Cantidad de vacantes contratadas / Cantidad de vacantes solicitadas

e Frecuencia mensual
e 100% verde
e Dentro del plazo de 3 dias habiles.

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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Gerente de Operaciones

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto:

Gerente de Operaciones

Titulo del puesto del jefe inmediato:

Director de Operaciones

Puestos a cargo:

Administrador de personal, Tramitador, Encargado de equipo,
Asistente Administrativo, Encargado de reclutamiento y seleccion,
Asistente Administrativo de Operaciones y Recepcionista.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Garantizar que el servicio de seguridad fisica prestado esté acorde con cada contrato.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

V. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

N° Responsabilidad(es) progeéddiLi’ioento Apartado
1 | Supervisar y fiscalizar la efectiva ejecucion de los contratos. 8P01 8PO1
2 | Contactar o visitar a los clientes para dar seguimiento al servicio brindado. 9P01 21

3 | Atender y resolver quejas de los clientes. 9P01 21
4 | Monitorear, implementar y llevar a cabo el plan estratégico del area. 6P01 211

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Licenciatura en administracién de empresas o Ingenieria Industrial.

2 Preferiblemente con conocimiento en la Norma ISO 9001.

3 Preferiblemente con conocimiento en Leyes de Armas y Explosivos, Seguridad Privada y Codigo

de Trabajo.

4 Manejo de Microsoft Office a nivel intermedio

Habilidades blandas

# Competencias especificas Nivel
1 Liderazgo 4
2 Conduccidn de personas 4
3 Vision estratégica 4
4 Direccién de equipos de trabajo 4
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EXPERIENCIA

1

Cinco (5) afios de experiencia en puestos iguales o similares.

2

Cinco (5) afios de experiencia liderando equipos de trabajo.

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por:

Aprobado por:

Fecha: nov 2020

Fecha:
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Técnico en Seguridad Electrdnica
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Técnico en Seguridad Electronica
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de Alarmas Global
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Satisfacer las necesidades de los clientes en servicios de mantenimientos, reparaciones, instalaciones y
averias.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

W. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

N° Responsabilidad(es) Cédigo procedimiento Apartado
1 | Efectuar las visitas técnicas con el fin de contar con claridad de lo
. - 8P03 2.3.1.2
requerido en cada servicio. 2.1
2 | Ejecutar las programaciones de equipo electronico segun las
especificaciones técnicas solicitadas por cada cliente y/o 8P03 263
infraestructura.
3 |Informar el manejo del sistema instalado al personal encargado y
. . . 8P03 263
registrar el trabajo realizado. 6.
4 | Ejecutar los mantenimientos preventivos y atender las averias. 8P03 26.4
5 | Ejecutar en tiempo y forma los nuevos servicios segun cada contrato. 8P03 2531

COMPETENCIAS:

REQUISITOS TECNICOS

1 Diplomado o técnico en Electricidad o conocimiento técnico afin.

2 Certificado en Cableado Estructurado.

Conocimiento en equipo de alarmas, CCTV, control de acceso, equipos contra incendios, redes y
otras tecnologias similares.

4 Preferiblemente con conocimiento de la norma ISO 9001

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
1 Credibilidad técnica. 1
2 Capacidad de planificacion y organizacion. 1
3 Atencion al detalle. 1
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4 Comunicacion eficaz. 1

EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de en puestos similares

INDICADORES DE GESTION

Atencién de averias

Cantidad de averias atendidas en tiempo / Total de averias

1 e Mayor o igual a 95% verde
e Entre 90 % y menor a 95% amarillo
e Menor a 90% rojo
e Frecuencia mensual
Instalacion
Instalacion realizada en tiempo acordado / tiempo acordado
2 100% verde

Entre 95% y menor al 100% amarillo
Menor a 95% rojo
e Frecuencia mensual

Mantenimientos

Cantidad de mantenimientos / Cantidad de érdenes de servicio firmadas por el cliente

3 e 100% verde

e Entre 95% y menor al 100% amarillo
e Menor a 95% rojo

e Frecuencia mensual

Encuesta de satisfaccién del cliente

Promedio de los resultados obtenidos

4 e Mayor a 90 % verde
e Menor a 90% y mayor a 80% amarillo
e Menor a 80% rojo

Eric Caliva Aguilar / Zeidy Portugués Calvo

Elaborado por: Aprobado por:

Sigifredo Anchia
Fecha: nov 2020

Fecha:




DIRECCION DE SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS
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Auxiliar Administrativo (Recepcionista)
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Auxiliar Administrativo (Recepcionista)
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Gerente de Operaciones
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Atender los requerimientos del cliente interno y externo, recibir documentacion, distribuirla al destinatario y
tramitar documentos para el Grupo Guillén Miranda.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

X. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cdédigo

N° Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
Confeccién y seguimiento de las acciones de personal del Grupo Guillén

1 . 8P01
Miranda. 2.6.3
Envio de comprobantes de pago de salarios y aguinaldo al personal

2 . 7P06 2
operativo. 10

4. | Gestionar, verificar y entregar la documentacién del personal cesante. 8106 21

5. | Gestionar los accidentes laborales ante el INS o C.C.S.S. -

6 | Apoyar a la Comisién de Salud Ocupacional -

7 | Atender las llamadas del personal operativo. -

8 | Gestionar los requerimientos del personal operativo. -

9 | Confeccidn del carnet al personal del Grupo Guillén Miranda -

Archivar en el expediente personal la documentacién generada de los
colaboradores de Grupo Guillén Miranda. -

COMPETENCIAS:

REQUISITOS TECNICOS

1 Técnico en secretariado.

2 Manejo basico de Microsoft Office (Word, Excel, Power Point y Outlook).

3 Preferiblemente con conocimiento de la norma ISO 9001.

4 Preferiblemente con conocimientos en Salud Ocupacional.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

1 Orientacioén al Servicio al cliente 1
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2 Comunicacion eficaz 1

3 Trabajo en equipo 1

4 Colaboracion 1
EXPERIENCIA

1 Dos (2) afios de experiencia en puestos similares.

INDICADORES DE GESTION

Acciones de personal

Apercibimientos

Cantidad de apercibimientos realizados / Cantidad de apercibimientos solicitados

e Mayor a 90% verde
e Entre 80% y 89% amarillo
e Menor a 80% rojo

Documentacion del personal cesante

Cantidad de expedientes entregados / Cantidad de expedientes solicitados

2 e 100% entregados en tiempo y forma
e 90% un dia de atraso
e 60% mas de dos dias de atraso.

Eric Caliva Aguilar / Luis Carlos
Carpio Calderén

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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Encargado de la Comercializadora

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de la comercializadora
Titulo del puesto del jefe inmediato: Director de Servicios Administrativos
Puestos a cargo: Vendedores, Encargado de Planta y Mensajero

PROPOSITO DEL PUESTO:

Asegurar mediante las herramientas de trabajo a su alcance el correcto y eficiente funcionamiento de la
Comercializadora La Pradera, logrando satisfacer las necesidades de los clientes internos y externos.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Y. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cédigo

N° Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 Alcanzar de manera oportuna el mayor nivel de utilidad posible acorde a los 6P01
objetivos acordados con la Direccion de Servicios Administrativos. 211
I L, 1.3)-
5 Asegurar de manera oportuna la continuidad de la operacion ante las 8P04 @ 4(5 2)4 7
diferentes situaciones cotidianas. (271) '
(2.9.2.2-3-4)

Atender consultas, quejas, observaciones, conflictos y mediaciones
3 relacionadas con los clientes internos y externos asegurando un nivel 8P04 214
Optimo de servicio constante y ecuanime.

Asegurar la implementacién del Sistema de Gestién de Calidad y sus

4 . . . 4P01
procesos con forme a la operacion de la unidad de negocios a su cargo. 0 1.4)
Realizar de manera oportuna mediante las herramientas de trabajo

5 suministradas, el proceso de compra de bienes y servicios necesarios para la 8P04 (2.4.3),
operacién de La Comercializadora La Pradera. (25.1)

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

Bachiller Universitario en Administracion de Empresas.

Aplicacion del ciclo contable/financiero y ciclo comercial (Mercadeo y Ventas).

Manejo de herramientas ofiméticas y equipos de oficina.

Manejo de herramientas ofiméticas y equipos de oficina.

Conocimientos sobre rutas y geografia general del pais.

Preferiblemente con conocimientos de la norma ISO 9001.

Carné de manipulacién de alimentos vigente.

ONOO|O[RAWIN[F-

Razonamiento légico matemaético.
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HABILIDADES BLANDAS

# Competencia Nivel

1 Pensamiento Estratégico 4

2 Toma de decisiones y resolucion de conflictos 4

3 Fuerte capacidad de negociacién 4

4 Conduccién de personas 4
EXPERIENCIA

1 | 3 afios de experiencia en trabajos similares.

INDICADORES DE GESTION

Segun los indicadores establecidos acorde con los objetivos estratégicos establecidos para la unidad de
negocio.

Eric Caliva Aguilar / David Lagos
Rivas

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:
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Encargado de Planta

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Encargado de Planta
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de la Comercializadora
Puestos a cargo: Mensajero

PROPOSITO DEL PUESTO:

Responder por la preservacion de la mercaderia interna, asi como satisfacer las expectativas del cliente interno

y externo brindando un servicio de calidad acorde a las politicas de calidad.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

Z. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:
o - Cédigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Manejar efectivamente la facturacién en el punto de venta. 8P04 (2.12)
2 | Administrar efectivamente el inventario de las bodegas. Apoyar la gestion del
. . 8P04 24 2
inventario general de bodegas. 4,25
3 | Asegurarse que los despachos de mercaderia para los clientes se entreguen 8P04
en tiempo y forma. 2.13
4 | Apoyar la gestidn de pedido sugeridos a los proveedores de abarrotes. 8P04 24
5 | Responder por la adecuada presentacion de las areas de la comercializadora. 8P04 25
6 | Apoyar en la gestion de ingreso de mercaderia, ajuste de precios y aplicacion 8P04
de descuentos. 2.4
7 | Coordinar y controlar las rutas de entrega de mercaderia y velar por la 8P04
correcta gestion del mensajero. 2.13.2
8 | Apoyar el manejo de caja chica para pago de proveedores de contado. 8P04 24
9 | Apoyar en la supervision del personal de la Comercializadora en ausencia del
encargado, asegurando la continuidad del negocio en el &rea operativa
g g g p y 8P04 8P04

comercial.

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Bachiller en Educacién Media

Manejo de Microsoft Office a nivel basico

Carné de manipulacién de alimentos vigente

Conocimiento en norma ISO 9001 (Sistema de Gestion de Calidad)

Manejo y administracion de bodegas

oO|UbhWIN

Razonamiento légico matemético
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HABILIDADES BLANDAS

# COMPETENCIA ESPECIFICA NIVEL

1 Integridad 2

2 Atencioén al detalle 2

3 Iniciativa 2

4 Metédico 2
EXPERIENCIA

Un afio (1) de experiencia en puestos similares

INDICADORES DE GESTION

Mantener un nivel de faltantes de inventario menor o igual al 1% mensual del costo del inventario

1
total.
2 Asegurarse que los despachos de mercaderia para los clientes se entreguen en tiempo y forma.
3 Realizar un correcto y eficiente manejo de la caja de la comercializadora (No presentar faltantes de

caja y entregar de forma diaria los cierres de caja y depositos de dinero al area contable).

Eric Caliva Aguilar / David Lagos
Rivas

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Mensajero
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Mensajero
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de planta
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Satisfacer las necesidades de nuestros clientes realizando los tramites y logistica necesaria para que los
productos y bienes lleguen de manera oportuna a los clientes.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

AA. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

Cadigo

procedimiento ApEriEea

N° Responsabilidad(es)

1 | Conducir de manera eficiente y oportunamente la unidad de transporte

. 8P04
asignada.

2 Asegurar la entrega oportuna de los bienes a cada uno de los clientes 8P04 2121,
internos y externos. 2.12.3

3 | Preservar el buen estado de la unidad de transporte asignada 8P04

4 | Atender y encausar de manera oportuna las observaciones, acontecimientos,

pedidos, quejas y recomendaciones al Encargado de la comercializadora. 8P04 2.14.2

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

Bachiller en Educacién Media

Carné de manipulacién de alimentos vigente

Licencia de Conducir B1

Manejo de rutas y geografia del territorio nacional

Mecanica preventiva

OO |WIN(F

Manejo de aplicaciones méviles (waze, google maps y similares)

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel

Orientacién al Servicio al Cliente 1

Prudencia

Respeto

AIWIN|F-
Rk

Iniciativa — Autonomia
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EXPERIENCIA

3 afios de experiencia en el manejo de vehiculos, 1 afio de experiencia en posiciones similares.

1 afio de experiencia en posiciones similares.

INDICADORES DE GESTION

1 | No aplica.

Eric Caliva Aguilar / David Lagos
Rivas

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: nov 2020 Fecha:
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Miscelaneo

ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Miscelaneo
Titulo del puesto del jefe inmediato: Recepcionista
Puestos a cargo: N/A

PROPOSITO DEL PUESTO:

Realizar la limpieza de las instalaciones de las empresas del Grupo y apoyar actividades como capacitaciones
0 reuniones.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

BB.IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA

DE GESTION GGM:

No

Responsabilidad(es)

Caddigo
procedimie
nto

Apartado

Velar por que la operatividad de las empresas del Grupo, se den dentro de un
ambiente de limpieza, en oficinas, servicios sanitarios, mobiliario, puertas,
pisos, ventanas, areas compartidas. Coordinar manejo de basura y desechos.

7P03

221

Dar seguimiento al inventario de suministros de limpieza, higiene y cafeteria
gue se consumen en el Grupo, con la finalidad de tener en existencia para
cumplir con sus labores.

7P03

2.2.2

Suministrar el café para el personal, atender las reuniones y actividades que
se generen en el Grupo.

7P03

2.2.3

Cubrir a la recepcionista en su hora de almuerzo con el objetivo de que nuestros
clientes sigan recibiendo una adecuada atencion.

7P03

2.2.3

COMPETENCIAS

REQUISITOS TECNICOS

1 Educacién general basica.

2 Manejo de equipo y materiales de limpieza.

3 Manipulacién de desechos.

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas

Nivel

1 Etica

2 Integridad

3 Respeto

4 Colaboracion
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EXPERIENCIA

1

Un afio de experiencia en puestos iguales.

Eric Caliva Aguilar / Beatriz Guillén
Miranda

Elaborado por:

Fecha: nov 2020

Aprobado por:
Beatriz Guillén Miranda

Fecha:
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Vendedor
ENFOQUE A PROCESOS, COMPETENCIAS Y RESULTADOS

INFORMACION GENERAL

Titulo del puesto: Vendedor
Titulo del puesto del jefe inmediato: | Encargado de la comercializadora
Puestos a cargo: N.A.

PROPOSITO DEL PUESTO:

Dar un servicio personalizado de calidad a cada cliente, mediante el ofrecimiento de bienes y servicios acorde
a sus necesidades y manteniendo una comunicacién constante con los clientes en procura de superar sus
expectativas.

RESPONSABILIDADES DEL PUESTO

CC. IDENTIFICACION DE LAS RESPONSABILIDADES POR PROCESO EN ARMONIA CON EL SISTEMA DE GESTION GGM:

o o Codigo
N Responsabilidad(es) procedimiento Apartado
1 | Asesorar a los clientes acerca de los productos y servicios que ofrece la
8P04 2.10.1,3

empresa. .10.1,
2 | Cumplir con los objetivos comerciales trasados por la compafiia. 6P01 211
3 | Mantener un nivel de servicio 6ptimo con los clientes actuales y atraer la

mayor cantidad de clientes nuevos posible. 1.9
4 | Asegurar la facturacién de bienes y servicios para los clientes. 8P04 211.1
5 | Informar de manera oportuna al Encargado de la Comercializadora

oportunidades de negocios atractivos a la compafiia y que generen nuevos y 8P04 2921

mejores ingresos.

COMPETENCIAS
REQUISITOS TECNICOS
1 Bachiller en Educacion Media / Deseable estudiante de Mercadeo y Ventas
2 Manejo de Microsoft Office (Word y power point a nivel basico y Excel a nivel intermedio)
3 Conocimiento de productos y servicios del mercado retail y consumo masivo
4 Disefio, ejecucioén y seguimiento de estrategias de ventas y proceso de compra de
bienes y servicios.
5 Conocimientos de la norma ISO 9001

HABILIDADES BLANDAS

# Competencias especificas Nivel
1 Manejo de Conflictos 2
2 Influencia y negociacion 2
3 Iniciativa — Autonomia 2
4 Inteligencia Emocional 2
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EXPERIENCIA

Dos (2) afios de experiencia laboral en el area de ventas

INDICADORES DE GESTION

1 Alcanzar la meta mensual propuesta por la Gerencia

2 Mantener el mix de producto (igual a 60% ventas CDV y 40% de comestibles del total de las ventas
del mes).

3 Hacer efectivo un cliente externo nuevo al mes (grandes, medianas o pequefias empresas) y que
genere una transaccién como minimo

4 Mantener un ticket promedio, superior o igual a 45.000 colones sobre las ventas del mes.

5 Realizar al menos 1 llamada al mes a cada cliente de la base de datos asignada

6 Mantener un nivel de faltantes de inventario menor o igual al 1% mensual del costo del inventario

total

Eric Caliva Aguilar / David Lagos
Rivas

Elaborado por: Aprobado por:

Fecha: Fecha:

ultima linea

109




Herramienta de Evaluacion del

Desempeno
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11
12
13

) Codigo de empleado:
, Unidad de Negocio:
(Guilin f/fﬁhm’r;
Puesto:
Colahorador:
Jefatura:
|. Responsabilidades

111
Finanzas
Encargado de contabiided y apalancamiento oporfuno
Ejemplo Nombre del colaborador

Ejemplo Nombre del lider

Jefatura’ Seleccione mediante una X' 2 clasficacion correspondiente a cada objefivo.

Asequrar el cumplimiento de las acfividades de revision, registro y conciliacion de las cuentas contables y cierre de as empresas del Grupo Guilén Miranda & Inmabiliaria.

KPI

Nota

Cantidad de transferencias ejecutadas correctamente | Cantidad de transferencias totales.s Mas de 55 verdes Entre 50y 95 amarillo» Menor 90 rojo

300 transferencias al mes » 100% aplicadas comectamente / verde » Menor al 100 % / monto recuperable / amarillos Menar al 100% / monto no recuperable / rojo

Esta posician debe reportar los dias 12 de cada mes. » 100% verde» Menor al 100% en amarillo con un dia de atraso* Menor al 100% en rojo con dos dias de atraso

Autoevaluacion

Realimentacion del jefe inmediato

Satisfactorio Bueno

Regular Aceptable Deficiente
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Cédigo de empleado: 111

] 1A
, P Unidad de Negocio: Finanzas
p' Puesto: Encargado de contabilidad y apalancamiento oportuno
ﬁm‘//éﬂ %M e Colaborador: Ejemplo Nombre del colaborador

Jefatura: Ejemplo Nombre del lider

Il. Competencias genéricas

Orientacion a resultados 3

* Orienta su aciuaciony la del equipo de trabajo hacia el logro y superacidn de los resuttados esperados.

+ Participa en Ia fijacion de metas realistas v desafiantes, para si mismo y para su equipo de frabajo superiores a los estandares fijados.
+ SUs resultados superan su rendimiento y los niveles esperados.

+ Revisa el desempefio propio y €l de su equipo de trabajo a través de indicadores de gestion.

+ Analiza su propio desempefio y el de su equipo de frabajo.

* Modifica métodos de frabajo para lograr mejoras en el rendimiento propio y del equipo de trabajo

Autoevaluacion

Realimentacion del jefe inmediato

Satisfactorio Bueno Regular Aceptable

Deficiente
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3 o Codigo de empleado: 111
Unidad de Negocio: Finanzas

P’ Puesto: Encargado de contabilidad y apalancamiento oportuno
(7’,,,;75,, HWinands Colahorador: Ejemplo Nombre del colaborador
Jefatura: Ejemplo Nombre del lider

lll. Competencias especificas

Productividad 3

Establece objefivos de trabajo por encima de los esperados par la organizacidn, y logra alcanzarlos.

+ Supera los requenimientos que la organizacin determina para su drea.

+ Contribuye a mantener el liderazgo de la organizacion en el mercado.

+ Implementa los procesos y sistemas que permiten alcanzar los objefivos con el grado de calidad deseado y requerido.
1 + Alcanza los resultados buscados, sobre |a base de la eficiencia y calidad de los procesos necesarios para alcanzarlos.

Autoevaluacion

Realimentacion del jefe inmediato

| |Sa1isfac10rio | | |Bueno | | |Regular| | |Acep1ahle

|Deficiente
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Responsabilidades Competencias base Competencias

especificas

SATISFACTORIO DEFICIENTE REGULAR

Resultado de
evaluacion

SATISFACTORIO
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Guias de ejecucion
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.
G R UP O ;

Recursos Humanos

Evaluacion del desempeio por
competencias

Guia para el administrador
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Guia para editar la Herramienta de Evaluacion del

Desempeno

Generalidades:

1. Paralaedicidon de la herramienta se ha creado el presente instructivo, el cual esta conformado por:

a. Actualizar informacion del personal (Unidad de negocio, puesto, nombre del colaborador, jefatura,
incluir o excluir miembros del personal).

b. Actualizar y/o modificar responsabilidades/objetivos.

c. Actualizar y/o modificar competencias base y su nivel conforme al colaborador.

d. Actualizar y/o modificar competencias especificas y su nivel conforme al colaborador.

A. Actualizar informacién del personal:

1. En el documento, en su primera hoja se encuentran varios datos preestablecidos para los

colaboradores, a continuacion:

LI Y
’ . . A Codigo de empleado: 1111
) Unidad de Negocio: Finanzas
GRUP U.F Puesto: Auxiliar Contable
M %W Colaborador: Nombre colaborador
Jefatura: Nombre de la jefatura o lider inmediato
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2. En el documento se encuentran varias hojas de informacion escondidas, para lograr visualizarlas

debe de:

a. De clic derecho en la parte de las hojas y seleccione “unhide” o “descubrir”, dependiendo del

idioma del Excel.

[
| ]
Insert...
L_'X Delete
Rename
Meove or Copy...
('ﬂ View Code .
[ Unprotect Sheet...
Tab Color 3
Declaracion de evaluacion Lide Agregue una X
Yo, Araya Garita Lidieth, estoy de ad e, e evaluacion del desempefio
. idi actov r ; ta de pvaluaridn del desemnefin "
) ) i Select All Sheets
| Competencias Especificas Nota fin — 1 »

b. Aparecen 3 horas escondidas, debe de habilitarlas, las cuales son:

Unhide ? *

Unhide sheet:

Listado personal -obj-kpi
Mivel Competencias-Personal
Detalle C

c. Se observard de esta manera:

con la nota de evaluacién del desempefio | |

|Nntafina| Listado personal -obj-kpi | Mivel Competencias-Personal | Detalle C | )
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3. En la Hoja Lista de personal obj- KPI, se puede actualizar la informacién de la hoja de

responsabilidades.

Jefatura: Seleccione mediante una X" la clasificacion correspondiente a cada objefivo.

Asegurar una adecuada gestion de los ingresos del Grupo Guillén Miranda y dar seguimiento a las cuentas por cobrar, facturacion y reajustes

ota

1,1|Fecha de emisién: fecha inicio del servicio mds 2 dias.» Mayor o igual a 95% verde # Entre 90% y menor a 95% amarillo * Menor de 90% rojo  Frecuencia mensual 96%)|

1,2 |No tiene KPI relacionad.

1,3|No tiene kPl relacionado

Para eso en la hoja de personal Obj —KPI, va a encontrar las siguiente columnas:

(of Nonbre ~ UridedMeqocic  Puest s Ohthol Dhietv Chietve Chietad

En las columnas debe de ingresar la siguiente informacion:

e (Codd: se debe de ingresar el nUmero de colaborador.

o Nombre: se ingresa el nombre completo, primero los dos apellidos y luego el nombre.

e Unidad Negocio: se ingresa el departamento o unidad de negocio que el colaborador es parte.

e Puesto: se ingresa el puesto que ejerce el colaborador.

e Jefatura: se ingresa el nombre del jefe inmediato del colaborador.

e Objetvo 1 al 13: se ingresan los objetivos segln la descripcidn de puesto del colaborador. De no
contar con otros objetivos se debe de ingresar “No tiene objetivos adicionales” y colorear la celda de

naranja.

4. A partir de la columna “S” se debe de ingresar el KPI relacionado a cada objetivo de acuerdo a la

descripcidn de cargo.

Ejemplo:2
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13

Caodi Mombre Unidad Negocio Puesto

]

Objetivo 1
KP11.1,
Este se ingresa en la columna de KPI 1.1. y asi sucesivamente de requerir agregar mas KPI’s. De no contar con otros

KPI’s debe de ingresar “No tiene KPI relacionado” y colorear la celda de naranja.

Nota: de requerir agregar mas objetivos o KPI's se debe de agregar la fila en |la hoja de responsabilidades y asociarla

con la hoja de listado personal obj-KPI, mediante la utilizacién de la férmula “Vlookup” de Excel o “buscarV”.

5. Para editar la hoja “Competencias Basicas” y “Competencias especificas” debe de ingresar a la hoja

“Nivel Competencias Personal”

|
Mivel Competencias-Personal

En la primera seccién:

Codigo MNombre Unidad Negocio Puesto Jefatura
3 1250 |Imgrid Mufioz Legal Abogada Salinas Aleman Francisco

Se debe de ingresar el cédigo, nombre, unidad de negocio, puesto, jefatura, como se realizé en la hoja

“Listado personal obj- kpi”.

e Enlasegunda seccién:
Se ingresan las 4 competencias basicas con el nivel de competencia de acuerdo a la descripcion de
cargo del colaborador. En las columnas de color naranja claro estan formuladas con “concatenate” para

unir la competencia con el nivel, solamente se debe de copiar y pegar la férmula.

Ejemplo:

Concatenate 1

Qrientacion a resultados 3

Orientacion a resultados
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Para las competencias especificas, a partir de la columna R se debe de incluir en las columnas en color
blanco la competencia especifica y el nivel, por formula se unificara, tal como en las competencias
basicas, anteriormente explicado. En caso de no tener competencias especificas se recomienda colorear

de naranja para tenerlo presente.

competencia 5 Mivel competencia 5 [Concatenate 5 [
Responsabilidad 3 Responsabilidad 3 (
Capacidad de planificacion y organizacion 3 Capacidad de planificacion y organizacion 3

Para seleccionar la competencia especifica se selecciona de la lista desplegable:

Responsabilidad -

Productividad s
- Prudencia —

HesEetn

- Sencillez —
Toleranecia ala presion de trabajo
7| Toma de decisiones

Yigidn estratégica o
Atencion al detalle [

Si requiere actualizar dicha lista, ingresa a “Datos”, seguidamente “validacién de Datos” como se ve en

la siguiente imagen:

Review View Developer @ Tell me what you want to do...

@ el Cannections al Y Clear E’E E‘ E_’a

jShowQueriS

e @

jFrom Table Properties . Reapply ] . .
L Refresh - %l Sort Filter Textto Flash Remove onsolidate Relationships  Manage
_(o Recent Sources All - Edit Links Yg’ﬁ.dvanced Columns  Fill Duplicatesfyali Data Model
L& Transform Connections Sort & Filter Data Validation...
_—
idad EE CircleInvalid Data
- .| Data Validation

@ Clear Validation Cir

2 B Q e Pick fram a list of rulesta

Seguidamente selecciona los datos de la hoja “Marco de competencias” y aplica para todas las celdas

blancas.
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Data Validation ? >

Input Message  Error Alert

Validation criteria

Allow:

List v lgnore blank
Data: [+ In-cell dropdown
between

Source:

='Marco de competencias'|56510:56534 Fas

|:| Apply these changes to all other cells with the same settings

Clear All Cancel
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Puede ajustar o agregar las competencias especificas en la hoja “Marco de competencias”

Competencia Especifica

Aptitud para el trabajo rutinario
Atencidn al detalle

Calidad y mejora continua

Capacidad de planificacion y organizacion
Cierre de acuerdos

Colaboracion

Conduccion de personas

Credibilidad técnica

Desarrollo del talento

Direccion de equipos de trabajo

Etica

Influencia y negociacidn

Iniciativa

Integridad

Liderazgo

Pensamiento Analitico

Perseverancia en la consecucion de objetivos
Productividad

Prudencia l:
Respeto

Responsabilidad

Sencillez

Tolerancia a la presion de trabajo

Toma de decisiones

Vision estratégica
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6. Enlas hojas “Competencias Basica” y “Competencias especificas”, se debe de asociar el cuadro con

la columna de las competencias basicas y especificas seglin corresponda, mediante la férmula

“Vlookup” o “Buscar V”.

a. Enlas competencias bdsicas y especificas, el titulo y el nivel de la competencia se relaciona con la

IlI

hoja “Nivel Competencias Persona

, tal como se demuestra en el siguiente ejemplo:

e =VLOOKUP(SKS4;'Nivel Competencias-Personal'lA:Al;S;0)

[u] E F G H | J k. L I

Céadigo de emplead: 1213

[ b
. ‘ ] ] .' Unidad de Megocic: Finanzas
. Puesta: Auxiliar Contable
ﬁ%ﬂ“fﬁ" //m’- il A Colaborador: Gutierrez Artavia Lucy Cristina
Jefatura: Roberte Solé Valerio

Il. Competencias genéricas

Orientacion a resultados 1

Il. Competencias genéricas

La descripcién de la competencia se asocia con la hoja “Detalle C”, como se observa en el siguiente

ejemplo:
Je || =VLOOKUP(SF512;'Detalle C'1$B:SC;2;0)
cf O|E F G H | J K L I MO 2 7] F 8 T
90 Cadigo de emplead: 1213
1]
. ‘ . [ ] .. Unidad de Megocio: Finanzas
9 Pugsta: Auxiliar Contable
ﬁ?m’/tﬁn //m’- i Calaboradar: Gutierrez Artavia Lucy Cristina
Jefatura: Roberto Solé Valerio

Il. Competencias base

Orientacion a resultados 1

* Pogee claridad de los objetivos que se desean alcanzar.

* Demuestra una actitud firme y perseverante que le permite cumplir con los objetivos planteados.

* Optimiza sus métodos de trabajo.

1 * Realiza un adecuado control de su trabajo ejecutando acciones correctivas cuando se desvia de los objetivos.
* Asume metas realistas.

* Mantiene un desempefio alto en condiciones normales.
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7. En el dltimo apartado se encuentra, un resumen de la calificacién obtenida en cada uno de los

apartados anteriores, asi como un resultado de evaluacion final.

Responsabilidades Competencias base

Competencias
especificas

SATISFACTORIO DEFICIENTE

Resultado de
evaluacion

SATISFACTORIO

Para modificar la escala de evaluacion se abre la hoja “Notal Final”, se “unhide” o “Descubrie” la hoja 'y

aparece en la parte inferior lo siguiente:
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80% Responsabilidades 60 48

10% Competencias Base 80 8
10% Competencias especifcias 90 9
Motal final 65,00
100 SATISFACTORIO
90 BUEMNO
DEFICIENTE 89 REGULAR

79 ACEPTABLE
69 DEFICIENTE

La informacidn en rojo se puede modificar tanto en rango de valores como el significado de la nota.

En cada hoja “Responsabilidades”, “Competencias Basicas” y “Competencias Especificas” se encuentra
al lado derecho de cada escala de valoraciéon por cada item, una férmula para brindar el valor respectivo
a la calificacién dada, asi como al final inferior la escala de calificacién, la cual se debe de seleccionary
cambiar la coloracién para ser visualizada, y actualizarse si se realiza alguna modificacién en la nota

final.
Ver ejemplo:
=IF{F77="X";100;0) =IF{177="%";90;0) —IF(L77="X";80;0} =IF{O77="X";70,0)

=IF(S77="X";60;0)

1] III| a 1] 1] a 1

a 0
L
MOTA #0010l 100 SATISFACTORIO
30 BUEMO
L
#O1O g0 REGULAR

70 ACERTABLE
53 DEFICIEMTE
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Finalmente, en la hoja “Nota Final”, mediante una fdérmula de “concatenate” se actualiza

automaticamente la declaracidn de evaluacién. Ver ejemplo.

4 e =COMCATENATE("Yo, ";Responsabilidades!i7;", estoy de acuerdo con la nota de evaluacidn del desempefio” )
B c D E F G |

Declaracion de evaluacion Agregue una X

Yo, Araya Garita Lidieth, estoy de acuerdo con la nota de evaluacion del desempefio
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Recursos Humanos

Evaluacion del desempeno por
competencias

Guia para el colaborador




Generalidades:

El proceso de evaluacion del desempefio por competencias, se recomienda realizarlo cada trimestre,
es decir cada 3 meses, 4 veces al afio, para asi poder brindar / recibir una realimentacion correcta

durante el afio.

Los pasos a realizar son:

El colaborador se prepara para la charla sobre el desempeiio, completando su autoevaluacion sobre
las responsabilidades del cargo, las competencias base y las competencias especificas, asi como los
indicadores de gestion.

En comun acuerdo entre el colaborador y el lider inmediato se rednen para ver los avances de los
objetivos y demas responsabilidades.

El colaborador sigue los pasos para ingresar la informacidn en la herramienta.

Pasos para ingresar la informacion:

El colaborador debe de abrir la herramienta, seguidamente ingresar su nimero de empleado.

En esta seccién al ingresar su nimero de empleado se completa automaticamente la informacion
correspondiente, como es: su unidad de negocios, puesto, nombre del colaborador, y el nombre de

la jefatura o lider.

1Y
. (1 Codigo de empleado: 1111
. Unidad de Negocio: Finanzas

G RUPO Puesto: Auxiliar Contable

ﬁ”‘%jﬂ W Colaborador: Nombre colaborador

Jefatura: Nombre de la jefatura o lider inmediato
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9. Seguidamente aparece los objetivos del colaborador y si tiene indicadores de gestiéon o KPI,

relacionados a dicho objetivo.

I. Responsabilidades

Jefatura: Seleccione mediante una "X" la clasificacion correspondiente a cada objetivo.

Asegurar una adecuada gestién de los ingresos del Grupo Guillén Miranda y dar seguimiento a las cuentas por cobrar, facturacién y reajustes

KPI Nota

1,1|Fecha de emisian: fecha inicio del servicio mds 2 dias.» Mayor o igual a 95% verde » Entre 90% y menor a 95% amarillo » Menor de 90% rojo * Frecuencia mensual 96%
1,2 |No tiene KPI relacionado

1,3|No tiene KPI relacionado

SI el colaborador posee KPI's debe de contar llevar consigo sus métricas de cada uno de los

indicadores para verificar dicha informacion con su lider inmediato.

10. Seguidamente debe de realizar una auto evaluacion conforme a la responsabilidad del puesto, en
esta seccion debe de ingresar el estado de la responsabilidad / objetivo, su avance y lo que se ha
realizado hasta el momento, con el fin de promover la reflexion, la identificacion de logros alcanzados
y las areas de desarrollo o mejoras requeridas. La autoevaluaciéon permite al lider conocer la

percepcién de los colaboradores con respecto a su propio desempefio.

Autoevaluacion

Ejemplo de autoevaluacion

11. Seguidamente al realizar la autoevaluacidn de todas las responsabilidades debe de seleccionar el

botdn” siguiente”
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12. En el siguiente apartado aparece las competencias genéricas del Grupo Guillen Miranda, conforme
a cada puesto de la organizacion, el colaborador puede visualizar el nombre de la competencia y las

caracteristicas que reflejan el dominio de la misma.

Il. Competencias genéricas

Orientacion a resultados 3

+ Orienta su actuacion y la del equipo de trabajo hacia el logro y superacion de los resultados esperados.
= Participa en la fijacién de metas realistas y desafiantes, para si mismo y para su equipo de trabajo superiores a los estandares fijados.
= Sus resultados superan su rendimiento y los niveles esperados.
* Revisa el desempefio propio y el de su equipo de trabajo a fravés de indicadores de gestion.
1 + Analiza su propio desempeiio y el de su equipo de frabajo.
= Modifica métodos de trabajo para lograr mejoras en el rendimiento propio y del equipo de frabajo

Como es el caso de las responsabilidades, el colaborador realiza una autoevaluacion que sirve al lider
como insumo. En este apartado debe de ingresar acciones o logros que demuestran el dominio de

dichas competencias y reflejen las caracteristicas descritas.
13. En el Il apartado se encuentra las competencias especificas, en las cuales varian conforme a las

necesidades del puesto dentro del Grupo Guillen Miranda, el colaborador puede visualizar el nombre

de la competencia y las caracteristicas que reflejan el dominio de la misma.

Il1l. Competencias especificas

Atencion al detalle 1

* Permanece alerta y concentrado.
* Se inquieta por pequefios errores.
= Se mantiene enfocado al manegjar informacion detallada.
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14.

Como es el caso de las competencias genéricas, el colaborador realiza una autoevaluacion que sirve
al lider como insumo. En este apartado debe de ingresar acciones o logros que demuestran el

dominio de dichas competencias y reflejen las caracteristicas descritas.
Finalizada la autoevaluacion de las competencias especificas, se debe de enviar el formulario al lider

inmediato y solicitar una reunidn de seguimiento para poder conversar sobre la evaluacion. El lider

ingresara un resumen que refleje lo conversado.

Realimentacion del jefe inmediato

Debe de ingresar su realimentacion conforme al desempefio

Seguidamente el lider va a seleccionar una calificacion conforme al desempefio de ese objetivo. Las

opciones son las siguientes:

Satisfactorio Bueno Regular Aceptable Deficiente

Escala de calificacion
SATISFACTORIO: Supera de manera significativa y constante las expectativas con respecto a los
objetivos / resultados y lo que se espera del rol, seglin las competencias del cargo, mediante la

generacion de trabajo cuya cantidad y calidad estdn por encima de los requerimientos.

BUENO: Cumple constantemente los objetivos / resultados y las expectativas de su rol, de acuerdo

con las competencias del cargo y, de vez en cuando, las supera.
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15.

REGULAR: Cumple sistematicamente los objetivos / resultados y las expectativas de su rol, segun las

competencias de su cargo.

ACEPTABLE: Refleja el trabajo de un colaborador nuevo / ascendido / transferido, quien demostro de
manera parcial las competencias y produjo un resultado que responde en parte a las expectativas en

cuanto al pleno cumplimiento de los objetivos / resultados de su rol.

DEFICIENTE: No cumple sistematicamente los objetivos / resultados ni las expectativas del rol, de

acuerdo con las competencias del cargo.

En el Ultimo apartado se encuentra, un resumen de la calificacion obtenida en cada uno de los

apartados anteriores, asi como un resultado de evaluacién final.

Responsabilidades Competencias base Competencias

especificas

SATISFACTORIO DEFICIENTE

Resultado de
evaluacion

SATISFACTORIO

133



16. Finalmente, si estd conforme con la evaluacién y esta es un reflejo de la conversacion realizada con

el lider inmediato debe de seleccionar una de las siguientes opciones:

Yo, , estoy de acuerdo con la nota de evaluacion del desempefio
Yo, . NO estoy de acuerdo con la nota de evaluacion del desempefio
Yo, -, solicito reconsiderar mi evaluacion del desempefio

Debe de enviar dicha evaluacion al correo: Correo@GGM.com
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Generalidades:

El proceso de evaluacion del desempefio por competencias, se recomienda realizarlo cada trimestre,
es decir cada 3 meses, 4 veces al afio, para asi poder brindar/recibir una realimentacion correcta

durante el afio.

Los pasos a realizar son:

5. El colaborador se prepara para la charla sobre el desempefio, completando su
autoevaluaciéon sobre las responsabilidades del cargo, las competencias genéricas y las
competencias especificas.

6. En comun acuerdo entre el colaborador y el lider inmediato se redinen para ver los avances
de los objetivos y demas responsabilidades.

7. El lider inmediato utiliza la Guia de reuniones de seguimiento, brinda realimentacién e
ingresa lo conversado en la herramienta.

8. El lider sigue los pasos para ingresar la informacién en la herramienta.

Pasos para ingresar la informacion:

17. Abrir la evaluacion del desempefio del colaborador, quien le enviaria por correo electrénico.

En la primera seccidn encuentra el nimero de colaborador, su unidad de negocios, puesto, nombre

del colaborador, y el nombre de la jefatura o lider.

’ i Codigo de empleado: 1111 |
‘ Unidad de Negocio: Finanzas
GRUP “ Puesto: Auxiliar Contable
ﬁm%'” Wm Colaborador: Nombre colaborador
Jefatura: Nombre de la jefatura o lider inmediato

136



18. Seguidamente aparece los objetivos del colaborador y si tiene indicadores de gestidn o KPI,

relacionados a dicho objetivo.

I. Responsabilidades

Jefatura: Seleccione mediante una "X" la clasificacién correspondiente a cada objetivo.

Asegurar una adecuada gestion de los ingresos del Grupo Guillén Miranda y dar seguimiento a las cuentas por cobrar, facturacion y reajustes

KPI Nota

1,1|Fecha de emisién: fecha inicio del servicio més 2 dias.» Mayor o igual a 95% verde » Entre 90% y menor a 95% amarillo * Menor de 90% rojo * Frecuencia mensual 96%.

1,2 |No tiene KPI relacionado

1,3|No tiene KPI relacionado

Sl el colaborador posee indicadores de gestién o KPI's debe de contar con la nota obtenida hasta el

momento, y debe de verificar si es la correcta.

19. Seguidamente debe de leer la autoevaluacién del colaborador, esto le brindara una nocién

sobre la autopercepciéon del desempeiio del colaborador.

Autoevaluacion
Ejemplo de autoevaluacion

20. Debe de conversar con el colaborador utilizando la “Guia de reuniones de seguimiento del
lider”. Después de conversado con el colaborador debe de ingresar un resumen que refleje lo

conversado en la realimentacion.

Realimentacion del jefe inmediato
Debe de ingresar su realimentacion conforme al desempefio
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21. Seguidamente debe de seleccionar una calificacién conforme al desempefio de ese objetivo.

Las opciones son las siguientes:

Satisfactorio Bueno Regular Aceptable Deficiente

Escala de calificacion

SATISFACTORIO: Supera de manera significativa y constante las expectativas con respecto a los
objetivos/resultados y lo que se espera del rol, segin las competencias del cargo, mediante la

generacion de trabajo cuya cantidad y calidad estan por encima de los requerimientos.

BUENO: Cumple constantemente los objetivos/resultados y las expectativas de su rol, de acuerdo con

las competencias del cargo y, de vez en cuando, las supera.

REGULAR: Cumple sistematicamente los objetivos/resultados y las expectativas de su rol, segun las

competencias de su cargo.

ACEPTABLE: Refleja el trabajo de un colaborador nuevo/ascendido/transferido, quien demostré de
manera parcial las competencias y produjo un resultado que responde en parte a las expectativas en

cuanto al pleno cumplimiento de los objetivos/resultados de su rol.

DEFICIENTE: No cumple sistematicamente los objetivos/resultados ni las expectativas del rol, de

acuerdo con las competencias del cargo.

22, Seguidamente al finalizar el proceso con todas las responsabilidades selecciona el botén”
siguiente”
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23. En este apartado aparecen las competencias genéricas del Grupo Guillen Miranda,
conforme a cada puesto de la organizacidn, el lider puede visualizar el nombre de la competenciay

las caracteristicas que reflejan el dominio de la misma.

Il. Competencias genéricas

Orientacion a resultados 3

+ Orienta su actuacion y la del equipo de trabajo hacia el logro y superacion de los resultados esperados.
= Participa en la fijacién de metas realistas y desafiantes, para si mismo y para su equipo de trabajo superiores a los estandares fijados.
= Sus resultados superan su rendimiento y los niveles esperados.
* Revisa el desempefio propio y el de su equipo de trabajo a fravés de indicadores de gestion.
1 + Analiza su propio desempeiio y el de su equipo de frabajo.
= Modifica métodos de trabajo para lograr mejoras en el rendimiento propio y del equipo de frabajo

Como es el caso de las responsabilidades, el colaborador realiza una autoevaluacién que sirve al lider
como insumo de la percepcidn de la misma, y procede a realizar una conversacion y realimentacién

al respecto. (favor ver los pasos de responsabilidades)

24, En el Il apartado se encuentra las competencias especificas, en las cuales varian conforme
a las necesidades del puesto dentro del Grupo Guillén Miranda, el lider puede visualizar el nombre

de la competencia y las caracteristicas que reflejan el dominio de la misma.

lll. Competencias especificas

Atencion al detalle 1

+ Permanece alerta y concentrado.
+ Se inquieta por pequefios errores.
+ Se mantiene enfocado al manejar informacion detallada.
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Como es el caso de las competencias genéricas, el colaborador realiza una autoevaluacion que sirve
al lider como insumo de la percepcién de la misma, y procede a realizar una conversacion vy

realimentacion al respecto. (favor ver los pasos de responsabilidades)

25. En el dltimo apartado se encuentra, un resumen de la calificacidon obtenida en cada uno de

los apartados anteriores, asi como un resultado de evaluacidn final.

Responsabilidades Competencias base Competencias
especificas

SATISFACTORIO DEFICIENTE

Resultado de
evaluacion

SATISFACTORIO
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Reuniones de seguimiento:
Guia para la conversacion

/LES reuniones de seguimiento individuales gue el lider establece con su colaborador En\

el transcurso del afio. Son un espacio de didlogo para proporcionar realimentacion y

reconocimiento a los colaboradores, enfocado en el desarrollo de sus fortalezas v su
potencial.

Modelo de reunidn:

1 Conversacion - 5 Preguntas - 3 a5 veces al afio

Preparacion
Agendar las » 2 la » . Documentar la
reuniones pa . Conversacion Cconversacion
Conversacion

- /

El foco esta en

la conversacion

Preguntas para la conversacion \

» dCudles son las pricridades gue estds trabajando actualmente?

« dPodrias comentar acerca del progreso de tus proyectos/tareas? ZAlgln desafio gue
hayas encontrado?

« Menciona alguno de tus logros mas significativos

« d{Habria algo mas que podria hacer para ayudarte a avanzar en tus proyectos/tareas?

3 » dCudles conocimientos v habilidades adicionales te ayudarian en tus proyectos/tareas?




(Qué son las reuniones de seguimiento?

Las reuniones de seguimiento individuales que el lider establece con su colaborador en el transcurso del afio,
son un espacio de didlogo para proporcionar realimentacidon y reconocimiento a los colaboradores, enfocado

en el desarrollo de sus fortalezas y su potencial.

Estas sesiones sirven para dar seguimiento a los objetivos programados y aclarar expectativas, ajustar metasy

sobre todo para conocer mas a fondo a los colaboradores, creando relaciones de confianza y apoyo.

Durante las reuniones usted debe enfocarse en los logros, prioridades, aptitudes y fortalezas, asi como en los
desafios que podria estar enfrentando el colaborador en sus labores, y en qué necesita el apoyo de su lider para

tener éxito.

.Como se realizan?

Se pueden programar entre 4 a 5 reuniones de seguimiento anuales, con una duracién entre 15 a 30 minutos.

Tome en cuenta lo siguiente:

e Preparese para la conversacién
e  Utilice preguntas para conducir el didlogo

e Resuma la conversacion en un documento

Nota: Puede utilizar el formato incluido en la ultima pagina de esta guia para hacer un resumen de la

conversacion.

.Como dar realimentacion de las responsabilidades?

Para dar realimentacién al colaborador, se recomienda utilizar la técnica del sandwich, la cual consiste en

otorgar una mejora del desempeiio de una forma asertiva, de la siguiente manera:

1. Brindar un aspecto positivo real de su desempeiio.
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2. Brindar el aspecto de mejora de forma positiva.

3. Brindar un aspecto positivo real del desempefio.

Ejemplo:

Lider: Mira “Juanito” has hecho un excelente trabajo con el servicio al cliente, sin embargo, me parece que no

has tenido la mejor actitud hacia tus compafieros de trabajo, y puede ser mejor en eso, étu que piensas?

Colaborador: responde a la pregunta.

Lider: Estoy muy orgulloso que seas parte del equipo y te felicito por tener una gran cantidad de ventas.

Preguntas para la conversacion

Los lideres pueden utilizar las siguientes preguntas para iniciar la conversacion:

¢Cudles son las prioridades que estas trabajando actualmente?
Podrias comentar acerca del progreso de tus proyectos/tareas? ¢ Algun desafio que hayas encontrado?
¢Cuales conocimientos y habilidades adicionales te ayudarian en tus proyectos/tareas?

Menciona alguno de tus logros mas significativos.

i & W N R

¢Habria algo mas que podria hacer para ayudarte a avanzar en tus proyectos/tareas?

1. (;Cuales son las prioridades que estas trabajando actualmente?

Es importante saber en cudles prioridades esta trabajando su colaborador, para asegurarse de que guardan

congruencia con las metas de su unidad.

¢Qué hacersi...?

¢Qué hacer si las prioridades de los empleados no guardan congruencia con las de su unidad?

e Esimportante buscar las diferencias. Si existen, intercambie su opinidn al respecto con el funcionario. Este
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es el momento de aclarar expectativas. Al finalizar la conversacién, usted y su colaborador deben estar de
acuerdo.

e Verifique si el colaborador ha avanzado en el cumplimiento de los objetivos fijados para el afio.

2. (Podrias comentar acerca del progreso de tus proyectos/tareas? ;Algun desafio que hayas
encontrado?

Escuche a su colaborador, comparta sus éxitos y destaque los obstdculos que podrian estar entorpeciendo un
desempeiio dptimo o el logro de una meta. ¢ De qué manera podria brindarle orientacidn y apoyo? ¢ Qué logros

y desafios ha observado desde su posicidn de lider?

¢Qué hacersi...?

¢Qué hacer si indica que no tiene ningtin logro o desafio?

é¢Qué hacer si senala que todo esta bien, pero usted siente que no es asi?

e Permitale a su colaborador hablar sobre cualquier obstaculo potencial que le impide desempefiarse de
manera 6éptima.

e Inférmele que aprecia sus aportes y que ha tomado nota de sus preocupaciones.

e Prepdrese para ofrecerle realimentacién honesta y genuina y exponerle ejemplos con base en el

desempeiio que usted ha observado.

3. (Cuales conocimientos y habilidades adicionales te ayudarian en tus proyectos/tareas?

Revise cuales fortalezas y aptitudes ha observado en su colaborador y cuales son sus oportunidades.

éQué hacersi...?

é¢Qué hacer si indica que no conoce sus fortalezas y aptitudes?

¢Qué hacer si no esta al tanto de las oportunidades de capacitacion disponibles?

e Verifique si el colaborador requiere mejorar sus conocimientos para desempefiar su puesto.
e Sies necesario contacte a la unidad de talento humano.
e Verifique las oportunidades de desarrollo de su colaborador, para reforzar las fortalezas y/o abordar alguna

brecha de desempeiio, y animelo a que participe en actividades de capacitacidn que sean pertinentes.
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4. Menciona alguno de tus logros mas significativos

Tome tiempo para pensar en los logros de su colaborador y en cémo brindarle reconocimiento durante la

conversacion.

éQué hacersi...?

¢Qué hacer si responde “yo no sé?

¢Qué hacer si usted no tenia conciencia de los principales logros al que se refirié el colaborador?

e Comparta su opinidn sobre ocasiones en que usted observé al colaborador vencer obstaculos y tener éxito
y, si lo considera apropiado, retroaliméntese al respecto con otros colegas.
e Es importante reconocer los logros de su colaborador y valorar si es apropiado otorgarle algin premio o

reconocimiento.

5. (Habria algo mas que podria hacer para ayudarte a avanzar en tus proyectos/tareas?

Piense en como podria animar, apoyar y guiar a su colaborador de la mejor manera. Anticipese a los desafios

que este podria mencionar y prepdrese para indicarle cdmo le ayudaria a enfrentarlos.

éQué hacersi...?

¢Qué hacer si menciona que no necesita nada mas de usted?

é¢Qué hacer si le solicita algo que usted no puede proporcionarle?

e Esimportante poner atencidn al tipo de apoyo que su colaborador indica requerir de usted.

e (Cada colaborador tiene necesidades diferentes: uno podria requerir mas orientacién para avanzar en un
proyecto, mientras otro podria necesitar compartir mas tiempo con usted en forma regular.

e Recabar esta informacién puede ayudarle a hacer la diferencia en el desempefio de su equipo.

e Sile solicita algo que usted no puede hacer, aborde el asunto en forma razonada e intente llegar a una
posicidon de consenso.

Nota: Usted puede resumir esta conversacion en la siguiente pagina.
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Reunion de seguimiento: Documente la conversacion
Plantilla/colaborador

El lider documenta la conversacidn con el colaborador usando esta plantilla.

Nombre del colaborador: Nombre del lider: Fecha:

fl. ¢Cudles son las prioridades que estas trabajando actualmente? Comentarios: \

2. ¢Podrias comentar acerca del progreso de tus proyectos/tareas? ¢ Algin desafio que hayas encontrado?
Comentarios:

3. ¢Cuadles conocimientos y habilidades adicionales te ayudarian en tus proyectos/tareas? Comentarios:

4. Menciona alguno de tus logros mas significativos. Comentarios:

5. ¢Habria algo mas que podria hacer para ayudarte a avanzar en tus proyectos/tareas? Comentarios:
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Implementacion
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Plan de comunicaciones

En el presente plan de comunicaciones se desglosa el dia y los recursos a utilizar
necesarios para desarrollarlo. A continuacioén un cronograma de actividades

Eneo

Febrero

Meta Actividades
11

13

13

20

27

2

3

Video #1 Generador de expectativa

Sensibilizacion Video #2 - Explcativo

Correo de arrangue

Imagen #1 - Invitacidn a capacitaciones

Capacitacion Capacitacidn a lideres

Capacitacion a colaboradores

Pre salida en vivo Atencion de consultas

Salida en vivo Salida en vivo

Lunes 11-01-2021
Video #1

Generador de expectativa e inicia comunicacion del cambio

Miécoles 13-01-2021

- Video #2
Lunes 18 -01-2021

- Correo de arranque_Implementacion
Miércoles 20-01-2021

- Imagen #1 — invitacion a capacitaciones

Lunes 25-01-2021

- Capacitacion - Lideres (se graban la sesion) 1hr 30 min

PPT-Implementacion Evaluaciéon

Miércoles 27-01-2021

- Capacitacion - Colaboradores (se graba la sesién) 1hr 30 min

PPT-Implementacion Evaluaciéon
Lunes 01 de febrero al 03 de febrero

- Pre salida en vivo
- Atencién de consultas dudas.

Jueves 04-02-2021: Salida en vivo.

- Correo de arranque_Implementacién
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ASUNTO: Evaluacion del desempefio por competencias GGM

Estimados compafieros:

Como lo veniamos anticipando, comenzamos el afio con una nueva gestion del desempeio que apunta al
desarrollo personal y profesional de los colaboradores de Grupo Guillén Miranda. El nuevo proceso incluye la

concertaciéon de objetivos, seguimiento de resultados y evaluacién del desempefio, acompafiado de un

proceso continuo de comunicacién y didlogo abierto entre lideres y colaboradores.

Para implementar efectivamente estas iniciativas es necesario compartir informacién y educar acerca del
nuevo modelo de evaluacién del desempefio; conduciremos una serie de presentaciones, presenciales y
virtuales, dentro de las préximas semanas con cada equipo de trabajo.

En estas reuniones presentaremos los nuevos recursos, procesos, e implementacion de la medicidon anual del
desempeiio, dando espacio a preguntas para responder a las inquietudes de cada uno. A continuacién,

listamos una serie de recursos donde podran obtener mas informacién que se encuentran disponibles en el

sistema de gestion.

LIDER

» -. DARA

COLABORADOR

AMBOS

Guia para el lider

Guia para el colaborador

Presentacion

Marco Competencias

Preguntas frecuentes

Disponible en el sistema de gestion.

Quedo a su disposicidon para cualquier duda, aclaracién o comentario.

Muchas gracias por su colaboracién.
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http://intranet.iica.int/es/DelPersonal/IICADocs/Mapa%20Desempe%C3%B1o%20Anual-%20Gu%C3%ADa%20L%C3%ADder.pdf
http://intranet.iica.int/es/DelPersonal/IICADocs/Mapa%20Desempe%C3%B1o%20Anual-Gu%C3%ADa%20Colaborador.pdf
http://intranet.iica.int/es/DelPersonal/IICADocs/Mapa%20Desempe%C3%B1o%20Anual-Preguntas%20Frecuentes.pdf

Presentacion Power Point
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CAMBIO TRANSFORMACIONAL

» Una evaluacion del desempefio a
fin de afio

» Poca actividad durante el afio

» Proceso continuo
# Coaching enfocado al
desarrollo

3
F

Epectstives sabre las marchs,
realimentaciiny desanmeils

Mivel de sctivicad

Baj
Inicio ded eiclo Fin dal cicln Bajs
Cicks di gaitian dal deismpaiic niche dal ek Fin del cicke
Diclo de gesiidn del desempefio

CAMBIO TRANSFORMACIONAL

Administrativo @  Conversacional

~ La conversacion es la clave del
proceso

~ Elacercamientoy el didlogo son
fundamentales

Transaccional ’ Transformacional

» Potenciar el desempefio y fomentar
el desarrollo personal y profesional
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CAMBIO TRANSFORMACIONAL

Unico formato ’ Personalizado
» Previa evaluacion de necesidades
para todos :
» Diferentes formatos para
diferentes necesidades
institucionales

Supervisor es el Participacion lider/colaborador

» Participaciony discusion
compartida

~ Incluye la autoevaluacion de los
colaboradores

unico evaluador

Colaboradores

Son miembros del equipo

gue poseen funciones

requieren solo de las

competencias basicas y » Y cuyas funciones

especificas, sin personal a requieren de las

cargo competencias basicas,
especificas y de liderazgo.
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Colaboradores

Establecimiento de objetivos > Establecimiento de objetivos
Reuniones de seguimiento » Reuniones de seguimiento
Competencias basicas » Competencias basicas,

especifcias y de liderazgo
Competencias especificas

Ciclo del Mapa de Desempeiio Anual

= Establecer

objetivos/responsabilidades
= Verificar KPI's Enero-Febrero
= Agendar reunionesde

seguimiento

* Reuniones de seguimiento

= Dia del Didlogo de Desempefio
Anual (DDA)
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Formulario
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Com[fetencias Competencias de
basicas liderazgo

Comunicacion eficaz.
Pensamiento estratégico

Orientacion a resultados.

Orientacion al servicio al
cliente. 2. Toma de decisiones y
resolucion de conflictos.

Trabajo colaborativo.
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COMPETENCIAS ESPECIFICAS

Aptitud para el trabajo rutinario 15.Liderazgo

Atencion al detalle 16. Pensamiento Analitico
Calidad y mejora continua 17.Perseverancia en la
Capacidad de planificacion y consecucion de objetivos
organizacién 18. Productividad

Cierre de acuerdos 19.Prudencia
Colaboracion 20.Respeto

Conduccion de personas 21.Responsabilidad
Credibilidad técnica 22.3encillez

Desarrollo del talento 23.Tolerancia a la pr
.Direccion de equipos de trabajo trabajo

.Etica 24.Toma de decision
Influencia y negociacion 25.Vision estrategica
Iniciativa

.Integridad

COMPETENCIAS

ORIENTACION A RESULTADOS

[HFRaCIGH | L POR GUE S IMPOETANTTT

Es |a capacidad para dingr todos ios esfuersos y recursos dispondbles hacia el | Para la toma de derisones iMpOrtantes, [ard estar a nivel de sus competidores o
ogre o los resuRades previamente establkcidos, baje estindares de calidad | superarios, stender las necesidades Sl ciende o meporar a 13 organizacian.
aafinidos y metas desatiantes. Implica |3 capacidad de supare chstdculs y de
nfluis en su entormno para qus las cotas sacedan
[y save 2 |
G CPTRACICNAL
oupacis oriestads | o
idn de resuitedes, de

el
Ios nieles #npe

oy el de du

o 8 vk g

ey de ek

IHOICATHIRE S POSITIVE: SERNIES OF ADVIATERCIL:
Acusrda chistieca slcanmathe al inicka de cada provectn Deahibe y detiars
Cumple ka5 COMPAOMIS0S AT (0 |05 ComeH o Kder e edizio s 0 et [2r1 2.
D wegimbanisc: @ [nn Rarman an s iiad njz 2 lua ichens de ou damda soma progica.

» con les paries
im0 del presusoesns sin justifeacidn,
Pierdi o VIEtE SAMMG UNG EATES 58 SEREN CON k5 GB{atiVT mds persrales
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Reuniones de seguimiento

Conversaciones individuales lider/colaborador

Espacio de dialogo para:
Realimentacion
Reconocimiento a los colaboradores
Desarrollo de fortalezas y potenciall.

Reuniones de se

Reuniion de seguimiento:
Documente la conversacion
Plantilla/colaborador

B lider darementa i conversacin Con of colIbOragoT LSancd A PR,

Momshre del polabordar: Homshre del Bder;

V. i son i prinsidades gue ssTls Trabaindo souimente? Comenmnios

 ECUSCONGD AL y Rabiboazs SICNAIES 18 SYUSHTEN 5% 065 PORETaETIIEN? Comensario:

. NSO sigana of b logras mas ugnficnsTe. Camantarat

o £MBDTTR S0 MU GUE (0TS RSCET (a0 BFLEISTE 3 BWBR2ST &1 DU% BrOVEmasTanes? Comemanss

158



@’“ Salida en vivo
b Febrero 04, 2021
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Imagen #1
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Video # 1

Pues bien... Sabemos que ha sido un 2020
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S Incierto

Video #2
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Herramienta medicion de motivacion.
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Asistente

0471 Pablo Fernandez Hidalgo Operaciones Administrativo Luis Carlos Carpio 3 0 15 0
Operaciones
0879 Piedra Fernandez Bryan David Operaciones Encargado de Equipo Luis Carlos Carpio 2 0 10 0
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1 3 -
Poco motivados Trabajar desarrcllo de competencias y motivacion
35 7 . . . R
B - Muy Motivados Mejorar el trabajo realizado

1; g Muy Motivados Desarrollar Competencia y cerrar brecha de la moticacion
3,5 4 Poco motivados Cerrar brecha de Eﬂm;:!E"IErIFIES ¥ trabajar en la
a4 3 motivacion

R- Perfil Motivacional R -

ENCUESTA SOBRE MOTIVACION

En una escala del 1 al 10, siendo 1 la nota minima y 10 la nota maxima; califique lo siguiente:
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ENCUESTA SOBRE MOTIVACION EN GGM

Le agradecemos responder honestaments |2 siguiente encuesta de manera que los resultados nos permitan
generar acciones para 2l beneficio de los colaboradores y organizacion.

Lz encuesta estara disponible del DIA MES al DIA MES ANO.

Nombre *

Texto de respuesta breve

Preguntas de la encuesta

En una escala del 1 al 10, siendc 1 la nota minima y 10 fa nota méxima; califigue Io siguiente:

:Cual es su grado de motivacion para trabajar por resultados y objetivos definidos? *

Calificacion minima ¥ w & 2 2 Y > ks O \ Calificacion maxima
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