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RESUMEN

Esta investigacion tiene como objetivo disefiar y validar un modelo de evaluacion de desempefio
360° para optimizar la calidad del servicio al cliente en una empresa de iluminacién ubicada en
Guasave, Sinaloa. Aborda la falta de mecanismos estructurados para evaluar el desempefio del
personal que interactta con los clientes, lo que ha derivado en una calidad inconsistente en el

servicio y una ausencia de retroalimentacion integral.

El modelo propuesto considera multiples perspectivas, incluyendo clientes, supervisores y
colegas, para obtener una vision completa del desempefio. A través de este enfoque, se busca
identificar fortalezas y areas de mejora en los colaboradores, establecer programas de
capacitacion y fomentar una cultura organizacional basada en la retroalimentacion continua y la
mejora constante. La metodologia empleada combina enfoques cuantitativos y cualitativos,
utilizando cuestionarios, entrevistas y analisis de datos para definir criterios e indicadores clave
de evaluacion. Los resultados evidencian que este modelo contribuye a la mejora del desempefio
individual y colectivo, impactando positivamente la satisfaccion del cliente, la retencion de

clientes y la eficiencia operativa de la empresa.



ABSTRACT

This research aims to design and validate a 360° performance evaluation model to optimize the
quality of customer service in a lighting company located in Guasave, Sinaloa. It addresses the
lack of structured mechanisms to evaluate the performance of personnel interacting with
customers, which has resulted in inconsistent service quality and a lack of comprehensive
feedback.

The proposed model considers multiple perspectives, including clients, supervisors and
colleagues, to obtain a comprehensive view of performance. Through this approach, it seeks to
identify strengths and areas for improvement in employees, establish training programs, and
foster an organizational culture based on continuous feedback and constant improvement. The
methodology used combines quantitative and qualitative approaches, using questionnaires,
interviews and data analysis to define key evaluation criteria and indicators. The results show
that this model contributes to the improvement of individual and collective performance,
positively impacting customer satisfaction, customer retention and the company's
operational efficiency.
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INTRODUCCION

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la calidad en el servicio al cliente se ha
convertido en un factor crucial para el éxito y sostenibilidad de las organizaciones. En el caso
de empresas de iluminacién, donde los productos y servicios estan destinados a satisfacer
necesidades especificas y diversas de los consumidores, garantizar una atencién de calidad no
solo refuerza la satisfaccion del cliente, sino que también fomenta su lealtad y confianza en la

marca.

Sin embargo, para alcanzar estandares elevados en la calidad del servicio, es indispensable
contar con herramientas que permitan medir, analizar y optimizar el desempefio del personal
involucrado en la interaccion directa con los clientes. Es por ello que existe el modelo de
evaluacion del desempefio 360°, ofrecen wuna perspectiva integral al incorporar
retroalimentacion de multiples fuentes, como clientes, compafieros, subordinados y

supervisores.

La presente investigacion tiene como objetivo disefiar y validar un modelo de evaluacién de
desempefio 360° adaptado a las necesidades de una empresa de iluminacion en Guasave,
Sinaloa. Este modelo busca no solo medir el rendimiento del personal, sino también establecer
un sistema que permita vincular los resultados de la evaluacion con programas de capacitacion
y estrategias de desarrollo profesional, todo con la finalidad de optimizar la calidad del servicio

al cliente.

A través de un enfoque estructurado y basado en indicadores clave, este proyecto no solo
pretende ser una herramienta de medicion, sino un motor para el cambio positivo, beneficiando

tanto a los colaboradores como a los clientes y, en Gltima instancia, a la empresa en su conjunto.



. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El proyecto enfrenta una serie de desafios clave relacionados con la calidad en el servicio al
cliente en una empresa de iluminacion en Guasave, Sinaloa. En primer lugar, la empresa carece
de un mecanismo estructurado para evaluar el desempefio del personal, especialmente de
aquellos que interactan directamente con los clientes. Esto provoca que no se identifiquen
adecuadamente las areas de mejora, lo que contribuye a una calidad inconsistente en el servicio.
La falta de retroalimentacion integral impide que los empleados puedan recibir un panorama
completo sobre su desempefio, ya que actualmente no se consideran las perspectivas de

diferentes fuentes, como clientes, compafieros y supervisores.

En segundo lugar, el servicio al cliente se ve afectado por la ausencia de un sistema de mejora
continta basado en datos reales. Sin una evaluacion sistematica, la empresa no puede desarrollar
estrategias efectivas para abordar los problemas que surgen en la atencién al cliente, lo que
provoca quejas recurrentes y baja satisfaccion del cliente. Ademas, la empresa no cuenta con un
proceso formal para vincular los resultados de las evaluaciones de desempefio con programas
de capacitacion y desarrollo, lo que limita el crecimiento profesional del personal y la mejora

de sus habilidades en la atencion al cliente.

Finalmente, el ambiente de trabajo carece de una cultura de retroalimentacion continua, donde
todos los niveles de la organizacién, incluyendo la voz del cliente, contribuyan a la mejora del
servicio. Esto afecta no solo el desempefio del personal, sino también la percepcion que los

clientes tienen de la empresa, reduciendo la posibilidad de generar lealtad y satisfaccion.



1. JUSTIFICACION

El disefio y validacion de un modelo de evaluacion de desempefio 360° como herramienta para
mejorar la calidad en el servicio al cliente en cualquier empresa es fundamental, ya que las
empresas que operan en mercados altamente competitivos, como el sector de la iluminacion,
dependen de la calidad del servicio al cliente para diferenciarse de sus competidores. Un servicio
de calidad es clave para la satisfaccion y lealtad de los clientes, lo cual impacta directamente en
la sostenibilidad y el éxito de la empresa. La implementacion de un sistema de evaluacion de
desempefio 360° permite obtener retroalimentacion integral de empleados, superiores, colegas
y clientes, lo cual brinda una vision mas completa y objetiva del desempefio de los empleados.
Al identificar fortalezas y &reas de oportunidad, se pueden disefiar programas de capacitacion y
desarrollo orientados a mejorar la atencion al cliente, lo que se traduce en un mejor servicio y
mayor satisfaccion de los clientes. Este modelo no solo fomenta el desarrollo profesional del
personal, sino que también fortalece la relacion con los clientes, incrementa la eficiencia
operativa y mejora la reputacion de la empresa. La eleccion de un sistema de evaluacion de 360°
se debe a su enfoque integral, que, al incluir a diversas fuentes en la evaluacion, promueve una
cultura organizacional de mejora continua y mayor involucramiento de todos los actores en el
proceso de mejora del servicio. Por lo tanto, este proyecto busca aportar un marco estructurado
para optimizar el servicio al cliente mediante la evaluacién continua del desempefio del

personal.



1. HIPOTESIS.

La implementaciéon de un modelo de evaluacion de desempefio 360° permitird identificar de
manera mas precisa las fortalezas y areas de oportunidad en el personal que interactia
directamente con los clientes, lo que contribuira significativamente a optimizar la calidad del
servicio al cliente en una empresa de iluminacién en Guasave, Sinaloa. Esto se reflejard en una
mayor satisfaccion del cliente, reduccion de quejas y mejora en la eficiencia operativa de la

empresa.
Alcance

El proyecto se enfocara en el disefio e implementacién de un modelo de evaluacion de
desempefio 360° para mejorar la calidad en el servicio al cliente en una empresa de iluminacién
en Guasave, Sinaloa. El alcance abarca la identificacion de competencias clave del personal que
impactan directamente en la atencion al cliente, asi como el desarrollo de indicadores especificos
para su evaluacién. El proyecto incluira la implementacion de un programa piloto de evaluacion,
recopilando retroalimentacion desde diferentes perspectivas: clientes, compafieros, supervisores

y subordinados, con el fin de obtener una vision integral del desempefio.

Ademas, se analizaran los resultados del piloto para generar un plan de accion orientado a
mejorar las habilidades del personal en la atencion al cliente. Esto también involucrara la
propuesta de estrategias de capacitacion y desarrollo, basadas en las areas de oportunidad
detectadas en el modelo de evaluacion. El proyecto tendrd un enfoque préctico en las areas de
contacto directo con el cliente, sin abarcar otras funciones administrativas o de soporte. El
alcance se limita a la empresa en Guasave, pero el modelo desarrollado podria replicarse en

otras sucursales en el futuro.



4.1.

IV. OBJETIVOS.

General.

Disefiar un modelo integral de evaluacion de desempefio 360° que permita optimizar la calidad

en el servicio al cliente, a través de la retroalimentacion de diferentes perspectivas en una

empresa de iluminacién en Guasave, Sinaloa.

4.2.

Especificos.
Definir las dimensiones y criterios clave que deben incluirse en el modelo integral de
evaluacion de desempefio 360°, considerando las necesidades de la empresa.
Disefiar las herramientas y formatos necesarios para recopilar retroalimentacion de
diversas fuentes, como clientes internos, clientes externos y supervisores.
Establecer los indicadores de desempefio que permitan evaluar de manera objetiva las
competencias relevantes para el servicio al cliente.
Desarrollar una metodologia clara para la aplicacién del modelo de evaluaciéon 360°,
asegurando su viabilidad y pertinencia en la empresa de iluminacion.
Proponer un sistema de retroalimentacién y mejora continua basado en los resultados

del modelo integral de evaluacion de desempefio 360°.



V. MARCO TEORICO.

5.1. FUNDAMENTOS TEORICOS

5.1.1. Concepto y relevancia de la evaluacion de desempefio
La evaluacion de desempefio es una herramienta fundamental en la gestion de recursos
humanos, que permite medir, analizar y mejorar el rendimiento de los empleados en una
organizacion. Este proceso es clave para alinear los objetivos individuales con las metas
organizacionales, fomentar el desarrollo profesional y mejorar la productividad general de la

empresa.

La evaluacidn de desempefio es un proceso sistematico y estructurado mediante el cual se mide
el grado de cumplimiento de los empleados respecto a sus responsabilidades laborales,
competencias requeridas y metas previamente establecidas; es una herramienta que facilita el
andlisis del desempefio del empleado en su puesto, considerando las expectativas y los
resultados que la organizacion espera de él. Este concepto implica que la evaluacion de
desempefio no se limita a la calificacion de las actividades realizadas, sino que incluye el analisis
de actitudes, habilidades, conocimientos y el impacto del colaborador en los resultados
organizacionales. (Chiavenato, 2017)

Relevancia de la Evaluacion de Desempefio

Segln Dessler, (2015) la evaluacién de desempefio tiene un impacto directo en la gestion
estratégica de la empresa, la mejora continua y el bienestar de los empleados, algunas de sus

razones son:

e Ayuda a identificar fortalezas y areas de mejora de cada empleado, ofreciendo una
oportunidad para orientar sus esfuerzos hacia un mejor desempefio. Esto contribuye a
optimizar los procesos internos y la calidad del trabajo.

e Facilita que los colaboradores comprendan cdémo sus actividades individuales
contribuyen al logro de las metas estratégicas de la organizacién. La alineacion entre
desempefio individual y organizacional es clave para el éxito global.

e Promueve el crecimiento personal y profesional de los empleados mediante planes de

capacitacion, formacion y desarrollo de competencias especificas.



e Una evaluacion bien ejecutada permite reconocer el esfuerzo y los logros de los
empleados, lo que aumenta su compromiso y satisfaccion laboral; el reconocimiento es
uno de los factores méas relevantes para la motivacion en el entorno laboral.

e Proporciona datos objetivos y medibles que sirven para tomar decisiones relacionadas
con promociones, ajustes salariales, redistribucion de tareas, contratacion o
desvinculacion de personal.

e Establece un canal de comunicacion entre supervisores y empleados, permitiendo
discutir objetivos, logros y expectativas. Esto fortalece la confianza y mejora la relacion
laboral.

e Identifica posibles resistencias o desafios dentro de los equipos, permitiendo disefiar
estrategias de intervencion adecuadas para adaptarse a nuevas condiciones o proyectos
organizacionales.

e Permite evaluar coémo el desempefio de los colaboradores impacta los indicadores clave

de la organizacién, ayudando a ajustar las estrategias de gestion.

5.1.2. Historia de la evaluacién del desempefio

Chiavenato (2017) en su libro Administracién de Recursos Humanos: El Capital de las
Organizaciones dice que, la evaluacion del desempefio tiene una larga historia, que se remonta
a tiempos de la Edad Media, cuando la Compafiia de Jesus ya utilizaba sistemas para evaluar las
actividades y el potencial de los jesuitas. Estos sistemas combinaban informes de superiores,
autoevaluaciones y comentarios de otros miembros, en un intento de mejorar las practicas y la
eficiencia de la orden. A lo largo de los siglos, las practicas de evaluacion se fueron
desarrollando y formalizando. A principios del siglo XIX, el gobierno de los Estados Unidos
implemento un sistema de informes anuales para evaluar a los empleados publicos, seguido por

el ejército en 1880 y General Motors en 1918.

Sin embargo, fue después de la Segunda Guerra Mundial cuando los sistemas de evaluacion del
desempefio comenzaron a proliferar en las empresas. En sus primeros dias, la evaluacién se
centrd en la eficiencia de la maquinaria y el aumento de la productividad organizacional. La
administracion cientifica, nacida a principios del siglo XX, intentd maximizar el rendimiento de
la méaquina, calculando su eficiencia, consumo y necesidades operativas. Este enfoque

mecanicista de la administracion también extendié la medicion al ser humano, considerando al
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trabajador como una pieza mas de la maquinaria, cuyo rendimiento se media de manera similar
al de las maquinas. Con el tiempo, este modelo se revel6 insuficiente. A pesar de los avances en
la optimizacion de las maquinas, las organizaciones seguian teniendo problemas con la
eficiencia humana. Fue entonces cuando la escuela de las relaciones humanas comenzo a influir
en la administracion, promoviendo un enfoque mas centrado en las personas. En lugar de ver a
los empleados como maquinas, se empez0 a considerar su potencial, motivacion y bienestar.
Las preguntas sobre coémo medir y aprovechar al maximo el potencial humano surgieron como
parte del cambio de paradigma, lo que llevé a un crecimiento significativo en las teorias de la
motivacidn laboral y la gestion de recursos humanos. Este giro hacia un enfoque humano en la
administracion destaco la importancia de evaluar el desempefio no solo para controlar y medir,
sino también para impulsar el crecimiento y la mejora continua de las personas dentro de las
organizaciones. Evaluar el desempefio humano se convirtié en un objetivo esencial, no solo para
aumentar la productividad, sino para alinearlo con los objetivos comunes de la organizacion,
garantizando que los recursos humanos fueran gestionados de manera efectiva y alineados con

las metas estratégicas. (Chiavenato, 2017)

5.1.3. Impacto e importancia de la evaluacion de desempefio

El proposito principal de las empresas es brindar soluciones, satisfacer necesidades o proponer
opciones innovadoras y mejoradas para sus clientes o usuarios; para lograr que estos alcancen
un elevado nivel de satisfaccion, es fundamental ofrecer productos o servicios de alta calidad.
A su vez, alcanzar este estandar requiere contar con un equipo humano altamente competitivo,
cuya identificacion o desarrollo es posible a través de la implementacién de evaluaciones de

desempefio.

Morales (2016) dice que la evaluacion de desempefio se convierte en una pieza clave, al formar
parte del engranaje administrativo, el cual exige la coordinacion entre empleado y empresa, para
facilitar el desempefio de las funciones organizacionales y promover el desarrollo del recurso
humano, generando un proceso dindmico que gestiona la mejora continua mediante la deteccion
y correccion de falencias, identificacion de fortalezas y el analisis y comparacion respecto a los

resultados esperado.

La evaluacion del desempefio no se limita a identificar errores, aunque muchas organizaciones
cuentan con personal capacitado para sefialar y resaltar las debilidades de los empleados; sin
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embargo, es necesario detectar lo que no esta funcionando para corregirlo, el verdadero valor
de esta herramienta radica en la retroalimentacion y en la implementacion de acciones
estratégicas orientadas a la mejora continua. Esta evaluacion no solo busca corregir fallas, sino
también desarrollar y potenciar las fortalezas de los colaboradores, es fundamental reconocer
que, aunque corregir errores ayuda a los empleados a alcanzar las metas establecidas, aprovechar
al maximo sus fortalezas les permite superar las expectativas y alcanzar un mayor desarrollo

profesional.

Ademas, es una herramienta que contribuye a la optimizacion y mejor aprovechamiento de los
recursos, esto ayuda a la eliminacion de costos dado por fallas internas y externas, como los
desperdicios, reprocesos, retardos y reparaciones, todas ellas ocasionadas por ausencia de

politicas claras a partir de la aplicacion de la evaluacion de desempefio.

Hablando del colaborador y organizacion la evaluaciéon de desempefio ayudar al empleado a
progresar de manera continua, debe estar fundamentada en principios de justicia y equidad, para
que pueda contar con la aceptacion de los empleados y pueda ser vista como la plataforma para

el cumplimiento de los suefios deseados, por dos razones significativas:

1. Ayudar a identificar las areas de mejora que necesita superar para logara los objetivos
establecidos, ya sean a nivel organizacional o personal.
2. Apoyo que recibe para superar sus debilidades, contando con un equipo capacitado y

comprometido que lo guia para superar obstaculos y fomentar su mejora continua.

La evaluacion del desempefio permite establecer una compensacion justa y equitativa al definir
los salarios de los empleados, creando conciencia en los trabajadores de que su rendimiento
influye directamente en sus ingresos: un bajo desempefio puede reducirlos, mientras que un buen
desempefio puede resultar en mejores salarios y oportunidades, como participar en planes de

carrera 'y promocion. (Casallas, 2016)

5.1.4. Métodos de evaluacion de desempefio.

Un método de evaluacion se entiende como un proceso sistematizado en el cual se califica el
trabajo que realiza un empleado en un tiempo determinado, con la intencién de encontrar

estrategias de mejoras para su rendimiento. (Chiavenato, 2017)



5.14.1. Escalas graficas
Este método es ampliamente conocido y utilizado debido a su simplicidad. Sin embargo, su
aplicacion requiere un cuidado especial para evitar que la subjetividad y los prejuicios del
evaluador influyan en los resultados. Es objeto de diversas criticas, principalmente porque en
ocasiones reduce los resultados a expresiones numéricas mediante el uso de procedimientos
estadisticos 0 matematicos, con el proposito de minimizar las distorsiones relacionadas con el
juicio personal de los evaluadores. EI método de escalas graficas evalla el desempefio de las
personas basandose en factores previamente definidos y graduados. Para ello, utiliza un
cuestionario de doble entrada en el que las filas horizontales representan los factores de
evaluacion del desempefio, mientras que las columnas verticales reflejan los niveles de variacion
de dichos factores. Estos factores son seleccionados cuidadosamente para identificar y evaluar

las cualidades especificas que se desean medir en las personas.

Este método presenta ventajas como su facilidad de uso, su capacidad para ofrecer una vision
resumida e integral de los factores clave del desempefio y la simplificacion del trabajo del
evaluador. Sin embargo, tiene desventajas importantes, como la falta de flexibilidad para
adaptarse a las caracteristicas del evaluado y su susceptibilidad a distorsiones por apreciaciones
personales de los evaluadores, quienes tienden a generalizar su percepcion en todos los factores

de evaluacion.
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1.Escala grafica continuas

Cantidad Cantidad
Insatisfactoria excedente de
de produccién produccién

2. Escala grafica semicontinuas

Cantidad ! 2 3 4 Cantidad
producida ¥ " producida
Insatisfactoria Excelente

3. Escala grafica discontinuas

Cantidad 1 2 3 4 Cantidad
producida M M producida
Insatisfactoria Regular Buena Excelente

Figura 1 Tipos de escalas
Fuente: (Chiavenato, Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones , 2017, pag. 208)

5.1.4.2.  Eleccion forzada

Se desarrollo para abordar problemas como la superficialidad, la generalizacion y la subjetividad
que suelen presentarse en el método de la escala gréfica; evalta el desempefio de las personas a
través de bloques compuestos por frases descriptivas que se centran en aspectos especificos del
comportamiento. Cada bloque incluye dos, cuatro o mas frases, y el evaluador debe seleccionar
una o dos que describan mejor el desempefio del trabajador evaluado, también puede identificar
la frase que mas se ajusta al desempefio del trabajador y aquella que menos lo representa. Este
proceso, que obliga a elegir entre opciones predefinidas, término "eleccion forzada".

El método de eleccion forzada tiene como ventajas principales la confiabilidad de sus resultados,
ya que evita influencias subjetivas al eliminar el efecto de generalizacion, y su aplicacion es
sencilla, sin requerir una preparacion especial para los evaluadores. Por otro lado, sus
desventajas incluyen la complejidad y el tiempo que demanda su elaboracion, ademas,
proporciona resultados generales clasificando a los evaluados en categorias como buenos,
medios y malos, sin ofrecer informacion detallada sobre necesidades de capacitacion o potencial

de desarrollo.
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EVALUACION DEL DESEMPEND
Nombre: Puesto: Departamento:
A continuacion encontrarad blogues de frases. Anote una x an la columna que aparace & un lado
con el signo + para indicar cual es la frese gque mejor define el desempefio del trabajador, y con
&l signo — para la gue menos lo define. Mo deje ningdn blogue sin llenar dos veces.

Ne| + | - N®[ +| -
Tiene dificultad para lidiar con
las personas

Tiene bastante iniciativa

Le gusta reclamar

Terme pedir ayuda

Presenta produccidn elevada
Comportamiento dinamico
Tiene dificultad con los ndmeros
Es muy sociabla

Tiene espiritu de equipo Tiene potencial de desarrollo
Le gusta &l orden Toma decisiones con criterio
Mo sguanta la presion Es lento y tardado

Acapta criticas constructivas Conoce su trabajo

Tiena buena presancia personal Munca es desagradable
Comete muchos errores Produccidn razonable
Ofrece buenas sugerencias Tiene buena memoria
Dificilmente decide Se expresa con dificultad

Figura 2 Método de evaluacion por medio de la eleccion forzada.
Fuente: (Chiavenato, Gestion del talento humano, 2009, pag. 256)

5.1.4.3. Investigacion de campo
El método consiste en evaluar el desempefio mediante entrevistas realizadas por un especialista
en evaluacion al superior inmediato de los empleados. Durante estas entrevistas, se analiza y
registra el desempefio de los subordinados, identificando las causas, origenes y motivos que lo
explican, a partir del andlisis de hechos y situaciones concretas. Este enfoque proporciona una
evaluacion mas integral, ya que, ademas de diagnosticar el rendimiento del empleado, permite
planificar conjuntamente con el superior inmediato su desarrollo en el puesto y dentro de la

organizacion.
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EVALUACION DEL DESEMPENO
Nombre: Puesto: Departamento:

1. :Qué puede decir respecto del desempeno del trebajador?
2 Eldesempeno fue:
* Muy satisfactorio® Satisfactorio® Insatisfactorio

. ¢Por qué fue insatisfactorio/satisfactorio el desempeno?

. ¢{Qué motivos pueden justificar ese desempeno?

. ¢{Se asignaron responsabilidades al trabajador?

. {Por qué el trabajador tuvo que asumir esas responsabilidades?
¢Tiene cualidades y deficiencias? ;Cusles?

%
- O W

. ¢Qué tipo de ayuda recibio &l trabajador?
. ¢Cuaéles fuaron los resultados?
tario 10. ;Necesita entrenamiento? ;Y2 ha recibido entranamienta? ;Coma?

|

1. ;Qué otros aspectos del desempeano son notables?

12. ;Qué plan de accion futura recomiends al trabzjador?

. Indique, por orden de prioridad, dos sustitutos del empleado.
14. jHubo sustitucion a partir de la evaluacion anterior?

15. ;Qué evaluacion adjudica a este trabajador? ;Por encima o por debajo de
la norma?

Seguimiento 16. jEste desempenio es caracteristico del empleada?

17 (Se le comunicaron al trabajador sus deficiencias?

18. (El trabajador recibio nuevas oportunidades para mejorar?

Figura 3 Método de evaluacion del desempefio por medio de la investigacion de campo.
Fuente: (Chiavenato, Gestion del talento humano, 2009, pag. 257)

5.1.4.4. Incidentes criticos
El método de incidentes criticos es una técnica sencilla de evaluacion del desempefio, creada
por técnicos de las Fuerzas Armadas de los Estados Unidos durante la Segunda Guerra Mundial.
Se fundamenta en la idea de que el comportamiento humano presenta caracteristicas extremas
que pueden producir resultados sobresalientes (éxito) o desfavorables (fracaso). Este enfoque
no se centra en comportamientos comunes o dentro de lo esperado, sino en aquellos que son
notablemente positivos o negativos. La técnica permite al lider observar y registrar eventos que
reflejan un desempefio excepcional, ya sea positivo 0 negativo. De esta manera, el método se
enfoca en las excepciones del rendimiento individual. Los aspectos positivos se resaltan para

potenciarlos, mientras que los negativos se analizan para corregirlos o eliminarlos.
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EVALUACION

MNombre: Puesto:

DEL DESEMPERO
Departamento:

Aspectos excepeionalmente positivos

Aspectos excepeionalmente nagativos

Sabe atender correctamente a las
personas

Facilidad para trabajar en equipo
Presenta ideas innowvadoras

Tiene caracteristicas para el
liderazgo

Facilidad para argumentar

Espiritu muy emprendedor

Comete muchos emores

Falta visidn amplia de los asuntos
Tarda en tomar decisiones
Espiritu conservador y limitado
Dificultad para manejar ndmeraos

Comunicacion deficiente

Figura 4 Método de evaluacion del desempefio por medio de incidentes criticos

5.1.4.5.

Fuente: (Chiavenato, Gestion d

Comparacion por pares

el talento humano, 2009, pag. 259)

consiste en comparar a los empleados de manera individual, enfrentdndolos de dos en dos. En

la columna derecha se registra al empleado que se considera superior en cuanto a desempefio.

Este método puede aplicarse también utilizando factores especificos de evaluacién. En ese caso,

cada hoja del cuestionario se dedica exclusivamente a evaluar un factor particular relacionado

con el desempefio.

Comparacion de los empleados en
cuanto a preductividad:

AyB
AyD
CyD
AyC
ByC
ByD

Puntuacion

A B C D
X
X
X
X
X
X
2 3 1 0

Figura 5 Evaluacion con el método de comparacion por pares.
Fuente: (Chiavenato, Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones , 2017, pag. 217).

5.1.5. Evaluacion de desempefio 360°

La evaluacion del desempefio ha tenido una evolucién significativa desde la segunda mitad del

siglo pasado, no es un fendmeno aislado producto de la industrializacion. La historia revela que
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una reaccion natural de toda manifestacion social el querer revisar su desempefio para trazar asi
un ejercicio de mejora. Las primeras manifestaciones se dan con ritos de iniciacion, los cuales
debian ser aprobados a cabalidad para poder pertenecer al grupo social. Estos ritos eran principio
y fin de la comunidad, posteriormente, en estructuras sociales mas elaboradas como los
ejércitos, las evaluaciones del desempefio de los soldados eran pieza clave para determinar

ascensos Yy las condecoraciones.

El método de evaluacion 360°, es un sistema de evaluacion en donde el colaborador es evaluado
por todo su entorno: jefes, pares, subordinados, clientes y proveedores; cuanto mayor sea el
grupo de evaluadores mejor es el resultado esperado. Una vez realizada la evaluacion sigue un
proceso de retroalimentacion en donde cada uno de los evaluadores espera la retroalimentacion
del colaborador evaluado, lo anterior para que los participantes sientan que su intervencion no
es solo evaluativa si no constructiva. Se caracteriza por observar variables endogenas y
exogenas del entorno organizacional siendo por ello uno de los més efectivos, integrales y
estructurados; otro de sus componentes mas importantes es la autoevaluacion, que también parte
del cicloy es pieza clave de la retroalimentacion. Se puede ver que la evaluacion de desempefio
360° es una evaluacion integral, en donde variadas personas evaltan a una sola, deja de lado la
posible parcialidad o favoritismo del jefe, al ser este la Unica fuente. Con el modelo 360° los
empleados se sentirdn mejor evaluados. (Rodriguez, 2016)

Area de Comisidn de
Recursos Gerente evaluacion del
Humanos desempeno

)
|

Colegas =———a ‘E propo - o Colegas

individuo
.
Equipo de

trabajo

Figura 6 Modelo de Evaluacion 360°
Fuente: (Chiavenato, Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones , 2017, pag. 205)
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Segun lo dicho por Rodriguez (2016) y Chiavenato (2017), se puede rescatar que los beneficios

de una evaluacion de desempefio pueden ser que:

e La persona obtiene mayor informacidn sobre su desempefio.

e Tiene la oportunidad de ver su desempefio a través de los ojos de aquellos que trabajan
con él.

e El feedback es andnimo y consecuentemente mas honesto.

e Obtener una mejor comprension de sus perspectivas permite a los individuos visualizar
sus fortalezas y debilidades mas claramente.

e El esfuerzo en el desempefio de los empleados es mas focalizado y efectivo.

e Las expectativas de éxito son visualizadas con mayor precision por el evaluado.

e Una clara y focalizada base de comunicacion se establece entre los empleados y el
supervisor.

e Las necesidades de capacitacion son facilmente identificadas.

e Los miembros de un equipo reciben una mayor cantidad de inputs que fortalecen el

desempefio del mismo.

De igual forma mencionan que un modelo de evaluacion de desempefio 360° servira para

alcanzar los objetivos que traza la organizacion, puesto que permite:

o Identificar las expectativas del lider de area frente a su desempefio.

e Reconocer fortalezas y debilidades.

e Evidenciar el compromiso de su lider para acompafiarlo en el mejoramiento de su
desempefio (programas de entrenamiento, seminarios, acompafiamiento, coaching, etc.)
y las que el mismo debera tomar por iniciativa propia (auto correccion, esmero, atencion,
entrenamiento, etc.).

e Desarrollar una disciplina de auto evaluacion y autocritica enfocada al desarrollo del
individuo.

e Estimular a los colaboradores para que brinden a la organizacion sus mejores esfuerzos.

e Potenciar el trabajo en equipo y desarrollar acciones que motivan a la persona a
identificarse con los objetivos de la empresa.

e Mantener una relacion de justicia y equidad con todos los colaboradores
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5.1.6. Componentes clave de un modelo de evaluacion de 360°

La evaluacion del desempefio es un medio, un método y una herramienta, pero no un fin en si.
Es un medio para recopilar informacion y datos que se puedan registrar, procesar y canalizar
para mejorar el desempefio humano en las organizaciones. Dentro de las perspectivas de la

evaluacion 360° se encuentran (Alles, 2017):

Autoevaluacidn: es un proceso estructurado mediante el cual un empleado analiza y reflexiona
sobre su desempefio, comportamientos y contribuciones dentro de un entorno laboral. Este
componente fomenta la introspeccion y la autoconciencia, habilidades fundamentales para el
crecimiento profesional y personal. Al ser parte del modelo de evaluacion de 360°, permite al
empleado contrastar su percepcion con la retroalimentacion de supervisores, pares,

subordinados o clientes.

Evaluacion de pares: es una de las dimensiones fundamentales del modelo de evaluacién 360°,
ya que ofrece una vision unicay rica sobre el desempefio de un individuo desde el punto de vista
de sus comparieros de trabajo. A diferencia de la evaluacidn de supervisores, que generalmente
se centra en el cumplimiento de objetivos y metas a nivel organizacional, la evaluacion de pares

se enfoca en aspectos mas interpersonales y colaborativos del desempefio laboral.

e Interaccion diaria y colaboracion directa
e Retroalimentacion constructiva.
¢ Identifica habilidades interpersonales no visibles en evaluaciones de supervisores

e Mejora la colaboracion y comunicacion

Evaluacion por supervisores: es una de las perspectivas mas criticas en el modelo de evaluacion
de 360°, ya que proporciona una evaluacién alineada con los objetivos organizacionales y una
vision mas estructurada del desempefio de un empleado. Los supervisores tienen un
conocimiento profundo de los resultados que se esperan de un colaborador, asi como de las
metas individuales y del equipo. Esta perspectiva tiene un enfoque estratégico, dado que los
supervisores tienen una vision clara de los objetivos y las expectativas organizacionales, y
pueden evaluar de manera precisa como los empleados contribuyen al cumplimiento de estos

objetivos.
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La evaluacion por clientes: ya sean internos o externos, permite obtener una perspectiva externa
sobre el desempefio de un empleado. En este contexto, los clientes proporcionan
retroalimentacion crucial sobre diversas competencias relacionadas con el servicio, la
satisfaccion, la calidad del trabajo y la interaccion en general; si bien no solo enriquece la
evaluacion, sino que también establece un vinculo directo entre el desempefio de los empleados

y el impacto que tiene este desempefio en la experiencia del cliente.

5.1.7. Indicadores de desempefio en la atencion al cliente

Como fundamento en la ISO 9001:2015, el seguimiento del desempefio en la atencion al cliente
se realiza principalmente a traves de indicadores clave de desempefio, la norma sefiala la
importancia de medir el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas del cliente, lo
cual puede realizarse mediante diversos métodos como encuestas, retroalimentacion directa de
los clientes, reuniones y analisis de las cuotas de mercado, entre otros. Ademas, se debe analizar
la satisfaccion del cliente de manera continua para asegurar que el sistema de gestion de calidad

esté alineado con sus expectativas.

Alvarez (2015) hace referencia al autor Juran (1993), mencionando que, por su influencia en la
gestion de calidad, enfatiz la importancia de medir el desempefio a través de indicadores
especificos que aseguren la satisfaccion del cliente, segun su enfoque, algunos de los indicadores

clave en la atencion al cliente incluye:

e Satisfaccion del cliente: Juran defini6 la calidad como "la adecuacion al uso”, donde el
cliente es quien define la calidad con base en sus necesidades y expectativas. Este
indicador puede medirse mediante encuestas y analisis de comentarios.

e Tiempo de respuesta: EvalGa la rapidez con que una organizacion responde a las
solicitudes de los clientes, un aspecto critico en la experiencia del cliente

e Resolucion en el primer contacto: Refleja la capacidad de resolver problemas en el
primer intento, reduciendo la necesidad de seguimientos.

e Tasa de retencion de clientes: Indica la capacidad de la empresa para mantener a sus
clientes a largo plazo, sefialando la calidad del servicio y la satisfaccion.

e Quejas y reclamaciones: Mide el nimero y la naturaleza de las quejas, lo cual ayuda a

identificar areas problematicas que requieren mejoras.
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Menciona también la importancia de integrar estos indicadores dentro de un ciclo de planeacion,
control y mejora continua, donde cada uno de estos aspectos debe ser monitoreado y ajustado
segln sea necesario para mejorar el servicio al cliente de manera sostenida, estos son: la
planificacion de la calidad, que se centra en identificar las necesidades de los clientes y
desarrollar productos o servicios que las satisfagan; el control de la calidad, que implica
supervisar y corregir desviaciones en los procesos para garantizar el cumplimiento de los
estandares; y la mejora de la calidad, que busca implementar cambios continuos para optimizar

procesos, reducir defectos y aumentar la satisfaccion del cliente (Alvarez, 2015).

Mejora de la Planificacion
Calidad de la Calidad

Control de la
Calidad

Figura 7 Trilogia de Juran
Fuente: (Jurany la planificacion para la calidad, 1993)

5.1.8. Retroalimentacién en la evaluacion de desempefio.

La retroalimentacion en la evaluacion de desempefio es un componente esencial para el
desarrollo y la mejora continua de los colaboradores en una organizacion, ya que proporcionar
retroalimentacion estructurada permite a los empleados entender como sus acciones contribuyen
al logro de los objetivos organizacionales, identificar areas de mejora y fortalecer habilidades

clave.

Y bien la retroalimentacion es una herramienta esencial en la gestion del talento, especialmente
en el modelo 360°, donde multiples perspectivas enriquecen la evaluacién del desempefio. Este
permite identificar fortalezas, areas de mejora y oportunidades de crecimiento, impactando
positivamente en la calidad del servicio y en el desarrollo profesional de los colaboradores.
También dentro de este modelo, se destacan tres tipos principales de retroalimentacion: positiva,

constructiva y correctiva. (Mejia et al., 2016)
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5.1.8.1. Retroalimentacion Positiva
La retroalimentacion positiva se centra en el reconocimiento y la valoracion de los logros y
comportamientos que generan un impacto favorable dentro de una organizacion, no solo destaca
las contribuciones individuales o de equipo, sino que también busca reforzar las conductas
deseadas, alentando a los colaboradores a replicarlas de manera consistente. Su objetivo
principal es motivar y fomentar la repeticion de acciones que aportan valor al equipo y a la
organizacion; para ser efectiva, debe ser especifica, entregarse de manera oportuna y enfocarse

en las fortalezas del empleado.

5.1.8.2.  Retroalimentacién Constructiva
Se caracteriza por su enfoque equilibrado, al combinar tanto el reconocimiento de los aspectos
positivos como la identificacion de areas de mejora en el desempefio del colaborador, tiene como
objetivo ofrecer una vision completa del rendimiento del empleado, permitiéndole entender sus
fortalezas y las areas en las que puede mejorar. Este tipo de retroalimentacion es particularmente
valiosa porque no se limita a sefialar deficiencias, sino que también resalta los logros, lo que

ayuda a mantener la motivacion del colaborador.

5.1.8.3.  Retroalimentacion Correctiva
La retroalimentacion correctiva tiene como objetivo sefialar errores 0 comportamientos que
necesitan corregirse para evitar resultados negativos. Debe presentarse de forma clara,
respetuosa y empatica, enfocandose en soluciones practicas y alcanzables para el colaborador,
tiene el potencial de transformar los errores en oportunidades de aprendizaje y desarrollo, y
permite que los colaboradores comprendan que la retroalimentacion correctiva no solo busca
sefialar fallos, sino también proporcionar los recursos y el apoyo necesario para que puedan

mejorar y alcanzar su maximo potencial en la organizacion.
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Tabla 1 Tipos de Retroalimentacion
Fuente: Elaboracion propia

TIPO ENFOQUE IMPACTO

Reforzar  comportamientos Incrementa motivacion vy

Positiva _ _
exitosos. confianza.

) Balance entre elogios y Fomenta el desarrollo
Constructiva ) .
mejoras. equilibrado del colaborador.

) Corregir errores especificos.  Previene problemas futuros 'y
Correctiva .
promueve soluciones.
Este tipo de evaluacion promueve la autoconsciencia y la mejora continua, lo que permite que
los empleados y equipos tengan un mayor enfoque hacia el desarrollo profesional. Ademas,
fomenta una cultura de retroalimentacion continua y aprendizaje organizacional (Mejia et al.,

2016).

5.1.9. Metodologias de evaluacién de competencias

Menciona Chiavenato (2017) que algunos de los métodos mas utilizados para la descripcion ya

analisis, como los son: observacion directa, cuestionario, entrevista directa, método mixto.

En primer lugar, se tiene el de observacion directa el cual es de los mas comunes por su
eficiencia y su antiguedad, este es muy eficiente en estudios de tiempos y movimientos, este se
realiza a través de la observacion directa y dinamica, mientras el colaborador realiza sus
funciones, a su vez el analista realiza anotaciones en su hoja de analisis. Menciona que este
analisis lo debe realizar la persona especializada en analizada, o una que se encuentre capacitada
para ello. Dentro de las caracteristicas que tiene este método se encuentra que, los datos del
puesto se obtienen a través de la observacion visual de las actividades, a cargo del analista, como
también que la participacion del analista es activa, y la del colaborador es pasiva. Las ventajas

y desventajas que cuenta este método a raiz de su aplicacion son:
Ventajas

e Veracidad de datos, en virtud de la unidad de origen (analista) ya que es ajeno a los
intereses de quien realiza el trabajo.

e No requiere la paralizacion del ocupante del puesto.
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e Meétodo ideal para puestos sencillos y repetitivos.
Desventajas

e Costo elevado.
e La simple observacion, sin el contacto directo y verbal con el ocupante del puesto, no
permite la obtencion de datos de verdad importantes para el analisis.

e Contraindicado para puestos que no sean sencillos y repetitivos.

Al combinar este método con otros, para que asi el analisis resulte mucho mas completo y fiel.
(Chiavenato, 2017, pag. 194)

El método del cuestionario se lleva a cabo al solicitar por escrito al ocupante del cargo que
conteste un cuestionario para realizar el anélisis del puesto que analizara el supervisor. Las
caracteristicas con las se identifica este método son que, los datos se obtendran por medio de un
cuestionario que contesta el ocupante o su superior para el analisis, también la participacién del

analista en pasiva mientras que la del ocupante es activa.

Ventajas

El cuestionario puede ser respondido por los ocupantes y sus jefes directos, juntos o por
separado, lo que permite una vision mas amplia del contenido y la participacién de varios
niveles.

- Econdmico para el andlisis de puestos.

- Es el método mas completo.

- ldeal para analizar puestos de alto nivel, sin afectar el tiempo ni las actividades de los

ejecutivos.
Desventajas

- EIl cuestionario esta contraindicado para puestos de bajo nivel, en los cuales los
ocupantes tengan dificultad para interpretarlo y responderlo por escrito.
- Exige planeacion y realizacion cuidadosas.

- Tiende a ser superficial y distorsionado.
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El cuestionario debe elaborarlo un analista de puestos en funcién de los factores de analisis
elegidos, después, debe enviarse a los ocupantes o a los gerentes para que lo llenen y devuelvan
(Chiavenato, 2017, péags. 194 -195).

De acuerdo con el método de la entrevista, ha sido considerado como uno de los métodos mas
flexibles y productivo, ya que, si la entrevista estd bien estructurada, se obtendra informacion
sobre todos los aspectos; este método consiste en obtener datos relativos al puesto que se deben
analizar por medio de un contacto directo y verbal. Se caracteriza porque los datos se obtienen
de una entrevista, con preguntas y respuestas verbales entre el analista y el ocupante del puesto,

también por la participacion activa tanto del analista como del ocupante del puesto.
Ventajas

- Recopilacién de los datos del puesto por las personas que mejor lo conocen.

- Posibilidad de comentar y aclarar todas las dudas.

- Es el método méas conveniente y efectivo, ya que permite obtener datos de forma
estandarizada y racional.

- No tiene contraindicacion, se puede aplicar a puestos de cualquier tipo o nivel.
Desventajas de la entrevista directa

- Una entrevista mal conducida puede generar incomprension y rechazo hacia los
objetivos por parte del personal.

- Posibilidad de una confusién entre opiniones y hechos.

- Pérdida de tiempo si el analista de puestos no se prepara bien.

- Costo operacional elevado.

Tabla 2 Participacion
Fuente: (Chiavenato, Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones , 2017, pag. 195)

, PARTICIPACION
METODOS :
Analista Ocupante
Observacion Activa Pasiva
Cuestionario Pasiva Activa
Entrevista Activa Activa
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Es evidente que cada método de analisis tiene ciertas caracteristicas, ventajas y desventajas, para
neutralizar las desventajas y aprovechar las ventajas, la opcion es utilizar métodos mixtos. Que
trata de combinaciones de dos 0 mé&s métodos de andlisis, dentro de los métodos mixtos mas

comunes se encuentran:

1. Cuestionario y entrevista, ambos con el ocupante del puesto, quien llena el cuestionario
y después se somete a una entrevista rapida, con el cuestionario como referencia.

2. Cuestionario con el ocupante y entrevista con el superior, para ampliar y aclarar los
datos.
Cuestionario y entrevista, ambos con el superior.

3
4. Observacion directa con el ocupante y entrevista con el superior.
5. Cuestionario y observacion directa, ambos con el ocupante.

6

Cuestionario con el superior y observacién directa con el ocupante.

Al elegir una de estas combinaciones, es importante tener en cuenta las caracteristicas
especificas de la empresa, los objetivos del andlisis y la descripcién de puestos, asi como el
personal disponible para realizar esta tarea, entre otros aspectos (Chiavenato, 2017, pags. 195 -
196).

5.1.10. Medicion de la satisfaccion del cliente

Paredes et al. (2019), nos dice que por medio de la medicidén se puede comparar, aspirar a
mejorar y hacerlo, algunas cosas suelen ser mas dificiles de medir, como lo es la calidad del
servicio, sin embargo, medir este aspecto es sumamente crucial. Ahora bien, la medicién de la
satisfaccion del cliente es un proceso clave para evaluar la percepcion de los clientes sobre los
productos o servicios ofrecidos por la empresa; implica recopilar, analizar y utilizar datos que

permitan identificar reas de mejora y fortalecer la relacién con los clientes.

1. La satisfaccion del cliente (CSAT). Es una métrica que mide el nivel de satisfaccion
de los clientes con un producto, servicio o interaccion. Comunmente se evalia mediante
encuestas que preguntan a los clientes que tan satisfechos estan, utilizando escalas
numéricas, donde la puntuacion alta indica satisfaccion y una baja, insatisfaccion; es Gtil

para identificar areas de mejora y evaluar la calidad del servicio al cliente.
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Tasa de resolucion en el primer contacto (FCR). Utilizada para medir el porcentaje
de problemas de los clientes que se resuelve durante la primera interaccion con un
representante de atencion al cliente, esta métrica es importante para los equipos de
atencion al cliente, ya que indica lo bien que son capaces de gestionar y resolver los
problemas de los clientes.

Tiempo medio de manipulacion (TMA). Esta métrica mide la cantidad media de
tiempo que un representante de atencion a los clientes dedica a una llamada o chat con
un cliente. Se suele utilizar para evaluar la eficiencia de un equipo de atencion al cliente
e identificar areas en las que se pueden realizar mejoras. Un tiempo es bajo es positivo
ya que refleja una atencion al cliente rapida y eficiente, mientras que si el tiempo es alto
puede sefialar ineficiencias o faltas de capacitacion en la gestion de problemas.

Net Promoter Score (NPS). Es una métrica de fidelizacion de clientes que mide la
probabilidad de que los clientes recomienden los productos o servicios de una empresa
a otras personas. Puede indicar hasta qué punto una empresa satisface las necesidades y
expectativas de los clientes. Una puntuacion de NPS alta indica que su empresa tiene un
gran porcentaje de promotores y un pequefio porcentaje de detractores. Significa que, en
general, los clientes estan satisfechos con sus productos o servicios y es probable que
los recomienden a otras personas.

Cliente misterioso. Consiste en contratar un cliente encubierto para que pruebe la
calidad del servicio, este agente evalla basandose en criterios, esto ofrece mas
informacidn que la simple observacion de cémo trabajan los empleados.

Monitoreo de redes sociales. Con el crecimiento de las redes sociales, este método se
ha convertido en una herramienta clave para las empresas. Las plataformas digitales se
han consolidado como un canal de comunicacion donde los usuarios expresan libremente
sus opiniones, comparten experiencias y, en muchos casos, manifiestan sus
frustraciones; esto convierte a las redes sociales en un espacio ideal para captar las
opiniones auténticas de los clientes.

Tasa de retencion de clientes. Mide la capacidad de una empresa para mantener a sus
clientes actuales durante un periodo especifico. Este indicador es fundamental para
evaluar la lealtad de los clientes y la eficacia de las estrategias de fidelizacion de la

empresa.
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8. Tasa de abandono. Mide el porcentaje de clientes que terminan una llamada o un chat
con un representante de atencion al cliente antes de que se resuelva su problema, suele
utilizarse para evaluar la eficiencia de un equipo de atencion al cliente e identificar areas

en las que se puede mejorar.

Medir y actuar sobre la satisfaccion del cliente no solo optimiza el servicio, sino que también
fortalece la relacion con los consumidores, aumentando la reputacion y el éxito de la empresa
(Paredes et al., 2019).

5.1.11. Modelo de gestion de la calidad en el servicio al cliente

Como fundamento en la ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y
Vocabulario, un proceso se define como "conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”, y en el caso de un
producto la misma norma lo define como "resultado de un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactan, las cuales transforman entradas en salidas".

Cuando hablamos de Gestion, este concepto hace referencia a como lograr algo, por lo tanto, la
Gestion de calidad, es como hacemos para cumplir con el logro de productos y servicios que
cumplan los requisitos y especificaciones del cliente. Las organizaciones dependen de sus
clientes y por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes,

se obtienen beneficios clave.

e Aumento de los ingresos y de la porcion del mercado, obteniendo mediante respuestas
rapidas y flexibles a las oportunidades del mercado.

e Aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organizaciéon para aumentar la
satisfaccion del cliente.

e Aumentar la fidelidad del cliente, lo cual lleva a reiterar tratos comerciales.

La aplicacién del principio del enfoque al cliente conduce a lo siguiente: Investigar y
comprender las necesidades y las expectativas del cliente.
e Asegurar que los objetivos de la organizacion estén vinculados con las necesidades y

expectativas del cliente.
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e Comunicar las necesidades y las expectativas de los clientes a toda la organizacion.

e Medir la satisfaccion del cliente y actuar en base a los resultados.

e Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes.

e Asegurar un enfoque equilibrado entre satisfacer a los clientes y a otras partes
interesadas (tales como los propietarios, los empleados, los proveedores, los accionistas,

la comunidad local y la sociedad en su conjunto.

5.1.12. Evaluacién de desempefio para la mejora continua

Como fundamento de la 1ISO 9000:2015, la mejora continua es un proceso constante orientado
a incrementar la habilidad para satisfacer las demandas y expectativas, las cuales suelen ser

implicitas o requeridas de manera obligatoria.

La mejora continua en la evaluacion del desempefio es un proceso dindmico y constante que
implica implementar un ciclo que permita perfeccionar tanto el proceso de evaluacion como el
desempefio de los colaboradores, si bien es un enfoque que asegura que la evaluacion se

convierta en una herramienta dinamica y estratégica para el crecimiento personal y empresarial.

Segun Montoya (2021) las evaluaciones de desempefio, son una técnica de direccion
imprescindible en la actividad de la organizacion, ya sea en diferentes tipos de problemas
identificados. Entonces la evaluacién consiste en evaluar la calidad de su desempefio en la
obtencidn de resultados, que son su responsabilidad, es por ello que es necesario que gerentes,
directores, coordinadores y supervisores, entiendan la importancia de la necesidad de evaluar el

desempefio.

Esto implica un ciclo constante de analisis, accion y ajuste, en el cual la evaluacion de
desempefio se posiciona como un punto de partida fundamental, esto permitira establecer metas
claras, brindando a los colaboradores objetivos especificos y medibles; monitorear el progreso,
facilitando ajustes en tiempo real para mantener el enfoque en un desempefio 6ptimo, como
tambien el implementar planes de accion que aborden las areas de mejora detectadas mediante
programas de capacitacién, mentorias o reasignaciones de funciones; y fomentar la innovacion,
incentivando a los equipos a analizar resultados y estrategias para proponer soluciones
novedosas Yy eficaces. Algunos de los factores que existen para que la evaluacion sea y trabajen
en base a la organizacion (Montoya, 2021):
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¢ Retroalimentacion sobre el desempefio de su trabajo.
e Claridad en los criterios definidos.

e Monitorear el progreso.

e Implementar planes de accion.

e Seguimiento y soporte.

El éxito o el fracaso de la Evaluacion del Desempefio en una organizacion estd determinado por
la filosofia con la que se disefia e implementa, las actitudes de los lideres y responsables en los
niveles gerencial, directivo, de coordinacion y supervision hacia el programa, asi como por la

habilidad de estos para cumplir con los objetivos y planes establecidos.

5.1.13. Planificacion y desarrollo de capacitacion en servicio al cliente

Para llevar a cabo un proceso de capacitacion efectivo, es fundamental estructurarlo en etapas
que permitan alcanzar los objetivos deseado. Segun Dessler (2015), existen cinco aspectos para
su elaboracion: andlisis de resultados, disefio de la instruccion, validacion, implantacion,
evaluacion; cada una de estas etapas desempefia un papel esencial en garantizar que el programa
no solo sea completo y bien disefiado, sino que también logra cumplir con cada aspecto de la
organizacion. A continuacidn, se presenta como se pueden desarrollar estas etapas especificas

para un programa orientado al servicio al cliente:

1. Analisis de necesidades. Identificar las habilidades especificas necesarias para brindar
una experiencia excepcional al cliente, hablando de evaluar las competencias actuales
del personal en relacion con la atencion al cliente y establecer objetivos claros de mejora,
como tiempos de respuesta mas rapidos, comunicacion efectiva y resolucién eficaz de
problemas.

2. Disefio de instruccién. Crear contenido de capacitacion que se enfoque en desarrollar
habilidades clave como la empatia, la gestion de quejas, la escucha activa y el manejo
de objeciones, puede incluir guias practicas, simulaciones de atencion al cliente y
modulos interactivos en linea.

3. Validacion del programa. Probar el programa de capacitacion con un grupo pequefio

de empleados que interactuan con clientes reales o simulados, para asi recopilar
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retroalimentacion sobre la efectividad de los materiales y ajustar el programa para
mejorar su relevancia y aplicabilidad en situaciones reales de servicio.

4. Implementacion. Aplicar la capacitacion a todo el equipo, asegurando que se entrene a
los empleados en escenarios especificos relacionados con la atencién al cliente, como
gestionar solicitudes, resolver conflictos y superar expectativas del cliente.

5. Evaluacién. Medir la efectividad del programa mediante indicadores como la
satisfaccion del cliente, la tasa de resolucion en el primer contacto, los tiempos promedio
de atencion y los indices de fidelidad del cliente. Analizar el retorno de la inversion en

capacitacion y realizar ajustes continuos para mejorar los resultados.

La capacitacion es util para fortalecer y descubrir habilidades, a su vez ayudando a desarrollar
competencias clave, como la empatia, la comunicacion efectiva y la gestion de conflictos, que
son esenciales para abordar las necesidades y expectativas de los clientes, es muy importante ya
que este enfoque representa el punto de conexion directa entre una organizacion y sus clientes.
Se menciona que un equipo bien capacitado tendra la habilidad de ofrecer experiencias
positivas, resolver problemas de manera eficiente y asi construir relaciones de confianza, lo que

hace una mayor satisfaccion y lealtad por los clientes (Dessler, 2015).

5.1.14. Estrategias de implementacion de un modelo de evaluacion de desempefio

Segun Dessler (2015) y Chavez (2015) muestran que la implementacién de un modelo de
evaluacion de desempefio efectivo en una organizacién requiere seguir estrategias clave que
garanticen su éxito y alineacion con los objetivos organizacionales, no solo permite evaluar el
rendimiento de los empleados, sino que también acta como una herramienta para promover el
crecimiento y la mejora continua. En primer lugar, es fundamental establecer metas claras que
guien el desempefio y proporcionen un marco de referencia para evaluar los resultados.
Asimismo, el uso de indicadores fiables y objetivos es crucial para asegurar que la evaluacion
sea precisa y justa. La retroalimentacion continua es otro elemento esencial, ya que permite
ajustar y mejorar el desempefio de manera constante. Por Gltimo, es necesario mantener un
proceso transparente y equitativo, lo que fomenta la confianza y la motivacion entre los
empleados, asegurando que las decisiones sobre retribucion y recompensas sean comprendidas

y aceptadas.
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1. Definicion de las metas: estas metas deben ser SMART (especificas, medibles,
alcanzables, relevantes y temporales), lo que facilita su seguimiento y evaluacion.
Ademas, los empleados deben estar involucrados en la definicion de sus metas para
fomentar el compromiso y la responsabilidad. Es la declaracion sobre el resultado
que se desea alcanzar dentro de un plazo especifico, estos se establecen de manera
colaborativa, mediante la negociacion entre el colaborador y su gerente, con el fin de
llegar a un acuerdo mutuo. El logro de los objetivos debe generar beneficios para la
organizacion, ademas de proporcionar una participacion directa del evaluado en esos
beneficios, como premios o sistemas de remuneracion variable; este enfoque debe
funcionar como un incentivo fuerte y convincente para impulsar el desempefio hacia
los resultados esperados.

2. Indicadores de desempefio: son esenciales para medir objetivamente el rendimiento
de un empleado, pueden incluir métricas cuantitativas o cualitativas (como la calidad
del trabajo o la satisfaccion del cliente). Es importante que los indicadores sean
relevantes para las tareas del puesto y medibles de manera objetiva para evitar
sesgos, también deben ser transparentes, para que todos los empleados comprendan
como se mide su rendimiento. Ademas, los sistemas deben ser lo suficientemente
flexibles como para adaptarse a cambios en las prioridades de la organizacion.

3. Andlisis de desempefio: se refiere al comportamiento del evaluado, el cual tiene el
potencial de alcanzar los objetivos establecidos, representa la estrategia personal que
cada individuo selecciona para cumplir con los objetivos, lo que implica que cada
persona debe tener la libertad y autonomia para elegir sus propios medios para
lograrlos, por lo que el gerente desempefia un papel de orientacion y asesoramiento,
evitando adoptar una postura autoritaria o de control.

4. Retroalimentacion y evaluacion continua: son fundamentales para mejorar el
proceso, y bien un factor clave es el apoyo de una comunicacion efectiva que permita
reducir las disonancias y aumentar las coherencias. Este aspecto resulta ser uno de
los mas relevantes del sistema, ya que el evaluado debe tener una comprensién clara
de como funciona el proceso para poder evaluar sus esfuerzos y resultados, y asi
llegar a sus propias conclusiones, el gerente desemperia un papel crucial al brindar

apoyo al evaluado.
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5. Revision de resultados: observacion y ajuste continuo de los indicadores de
desempefio y la retroalimentacion constante a los empleados. Esto permite que la
organizacion realice correcciones en tiempo real y mantenga a los empleados

enfocados en sus metas y en el desempefio 6ptimo.

Cada uno de estos aspectos desempefia un papel vital en la maximizacion del potencial de los
colaboradores y en la conexion entre el desempefio individual y los resultados organizacionales,
ya que contribuye directamente a crear un entorno de trabajo mas eficaz y alineado con las metas
de la empresa. Establecer metas claras no solo permite que los empleados comprendan lo que
se espera de ellos, sino que también les proporciona una direccion especifica para su desarrollo
(Chévez, 2015).

5.1.15. Plan de mejora en la calidad del servicio al cliente

El servicio al cliente es un factor determinante en la percepcion que tienen los consumidores
sobre una organizacion, influyendo directamente en su nivel de satisfaccion, lealtad y en la
reputacion de la empresa en el mercado, desarrollar un plan de mejora en la calidad del servicio
al cliente es esencial para mantener y fortalecer las relaciones con los clientes, asi como para
garantizar el éxito empresarial. Un plan de mejora en la calidad del servicio al cliente debe
estructurarse a partir de un diagnostico inicial que permita identificar las areas de oportunidad
y establecer metas claras, esto puede incluir encuestas de satisfaccion, analisis de quejas y
sugerencias, asi como entrevistas con clientes y empleados. Una vez identificadas las
necesidades, es fundamental definir objetivos especificos, medibles, alcanzables, relevantes y

con un plazo definido para orientar las acciones.
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(a) Grifico de organizacion tradicional (b) Grafico de organizacién moderna orientada al cliente

Gerencla media Personal de pnmera linea

Personal de primera linea

Figura 8 Organizacion tradicional vs organizacion moderna orientada al cliente
Fuente: (Kotler, 2012, pag. 124)

Chiavenato (2017) propone que el plan de mejora basado en los resultados de una evaluacién
360° es una estrategia integral que permite identificar areas criticas de desempefio en el servicio
y fortalecer las capacidades individuales y grupales en la organizacion, si bien la evaluacion
360° es una herramienta que recoge retroalimentacion de diversas fuentes, como clientes,
colegas, supervisores y empleados, proporcionando una vision completa y objetiva de las

fortalezas y areas de oportunidad en el servicio, dentro de las etapas del plan se encuentran:

e Andlisis de resultados de la evaluacion 360°
e Definicién de objetivo
e Desarrollo de estrategias de mejora
- Capacitacion
- Reconocimiento y motivacién
e Asignacion de responsables
e Monitoreo y evaluacion continua

e Retroalimentacion

Esto garantiza que las mejoras no se limitan Unicamente a las percepciones internas de la
organizacion, sino que también toma en cuenta la perspectiva de los clientes, quienes son los

principales beneficiarios del servicio. De igual forma promueve una cultura organizacional
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enfocada en la mejora continua y la colaboracion entre los equipos, lo que fortalece la relacién

entre los colaboradores y clientes.
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VI. MATERIALES Y METODOS.

Para la elaboracion del instrumento de evaluacion, se emplearon diversas fuentes teoricas y
metodoldgicas con el fin de garantizar su validez y confiabilidad. En primer lugar, se realiz6
una revision exhaustiva de la metodologia relacionada con los instrumentos de evaluacion
similares y las teorias de medicion aplicables, con esto se definieron las dimensiones y los

criterios que complementaran el instrumento.

Este estudio adopta un enfoque mixto esto hace que obtenga una vision mas integral, adoptando
el lado cuantitativo en los cuestionarios en escala de puntuacion y ponderaciones, por el lado

cualitativo el uso de entrevista para recolectar informacion para definir los criterios deseados.

6.1. Definir las dimensiones y criterios clave que deben incluirse en el modelo

integral de evaluacion.

Se empez6 con una revision exhaustiva de la documentacion relacionada con los procesos

previos de evaluacion de desempefio para asi poder identificar los criterios a evaluar.

Para complementar y estructurar el estudio, se llevaron a cabo entrevistas con involucrados
del proceso, incluyendo a Direccién General, Jefe de Recursos Humanos y Gerente. Las
entrevistas se enfocaron en identificar las limitaciones observadas en el sistema, como falta
de claridad en los criterios de evaluacion, insuficiencia en la retroalimentacion, y el
desconocimiento de los resultados por parte de los evaluados. En base al analisis realizado
anteriormente, se definieron los criterios esenciales para desarrollar el modelo de evaluacion
que permita valorar el desempefio de cada colaborador desde una perspectiva general y

objetiva, siendo estos los siguientes.

e Planificacion y Organizacion: con este criterio se busca identificar la capacidad que
tiene el colaborador para establecer objetivos claros, priorizar tareas y optimizar el uso
de recursos disponibles, ya que con esto se identificara la organizacion y eficiencia con
la que cuentan.

e Resolucion de Problemas: con ello se evaluara la habilidad que tiene el colaborador para

Ilevar situaciones complejas de manera eficiente.
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e Toma de decisiones: Medira la capacidad para tomar decisiones de acuerdo a
informacidn y analisis, evaluara la rapidez y efectividad en las decisiones tomadas.

e Liderazgo: analizara la capacidad que tiene el colaborador en el equipo para motivar,
inspirar y guiar hacia el logro de las metas; con este criterio se podran identificar lideres
potenciales y areas de oportunidad para el manejo de equipos de trabajo.

e Comunicacion: este criterio se establecio para mejorar los flujos y canales de
informacion internos, para asi obtener un entorno laboral eficiente y colaborativo.

e Trabajo en Equipo: medira la capacidad en la que el colaborador aporta ideas y a su vez
trabaja en conjunto hacia el logro de objetivos.

Con la identificacion de estos criterios permitira obtener un panorama completo del desempefio
individual tanto colectivo, ayudando a identificar las fortalezas, areas de mejoras y

oportunidades para alinear las competencias del colaborador con las metas de la empresa.

6.2.  Disefio de las herramientas y formatos para tener retroalimentacion de distintas

fuentes.

Se establecieron canales de comunicacion claros para garantizar una participacion efectiva de
todas las fuentes, asegurando que los datos recolectados sean representativos y Utiles, se opto
por realizar grupos laborales, segin sus funciones y puesto, estableciéndose de acuerdo al
organigrama de la organizacién como se muestra en la figura 9; esto solo aplica para la
evaluacion del desempefio. El jefe inmediato determinara el formulario correspondiente al grupo
laboral con el que se evaluara al empleado, segun sean sus funciones y de acuerdo con siguiente

detalle:
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Figura 9. Distribucién de grupos laborales
Fuente: Elaboracion propia, basada en organigrama de la organizacion

Disefio del Instrumento

En base a lo anterior se realizaran los formatos para la evaluacion de cada uno de los integrantes
de la organizacion, como anteriormente se establecieron grupos laborales, se disefiaran tres
formatos, sin embargo, cada uno tendré cualidades diferentes ya que cada cuestionario es para

identificar distintas areas de mejora, de igual forma no aplican para todos los colaboradores.

Con esto se desarrollaron cuestionarios especificos para cada grupo laboral (directivos, jefaturas
y operativos), estos se adaptaron a las responsabilidades y competencias propias de cada

categoria.

El cuestionario se disefiado para ser accesible y comprensible, con instrucciones claras que

faciliten su aplicacion. Ademas, se aseguro que:

1. Las preguntas sean especificas y relevantes para cada rol.
2. Laaplicacion sea eficiente, tomando un tiempo razonable para completarse.
3. Se incluya un espacio para observaciones adicionales, permitiendo comentarios

cualitativos que complementen las calificaciones numeéricas.

Indicadores a Evaluar.
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e Planificacién y organizacion.
e Resolucion de problemas.

e Toma de decisiones.

e Capacidad de liderazgo.

e Comunicacion.

e Trabajo en equipo.

Formato Estandarizado. Se emplea un formato estandarizado para todas las evaluaciones,
asegurando la consistencia en la recopilacion y andlisis de datos, cada cuestionario esta disefiado
bajo un esquema uniforme, organizado por secciones que corresponden a los indicadores
evaluados. Esto permite una facil comprension y aplicacién por parte de los evaluadores,

garantizando la comparabilidad de resultados entre diferentes areas y periodos de tiempo.

Escala de Valoracion. Para calificar los indicadores evaluados, se utiliza una escala numérica
que permite asignar puntuaciones de manera objetiva. Las categorias de valoracion son las

siguientes:

e Insuficiente: Desempefio por debajo del estandar esperado, requiere mejora inmediata.

e Regular: Cumple parcialmente con las expectativas, pero es necesario reforzar algunas
areas.

e Suficiente: Logra un nivel basico de desempefio, cumpliendo con los requerimientos
minimos.

e Notable: Desempefio por encima del promedio, demostrando competencia y resultados
solidos.

e Excelente: Supera ampliamente las expectativas, destacandose en todas las areas
evaluadas.

6.3.  Establecimiento de indicadores que permitan evaluar de manera objetiva las

competencias en el servicio al cliente.

Disefio de indicadores
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Responde a la necesidad de valorar competencias esenciales que impactan directamente servicio
al cliente y en la generacion de un entorno laboral efectivo y colaborativo. A continuacion, se

presenta cada indicador:

1. Planificacion y Organizacion. El servicio al cliente requiere de una excelente
capacidad para planificar y organizar tareas.

2. Resolucién de Problemas. Este indicador mide la capacidad del colaborador para
analizar situaciones.

3. Toma de Decisiones. Este indicador evalla la capacidad para tomar decisiones
informadas que beneficien tanto al cliente como a la empresa.

4. Capacidad de Liderazgo. Esto incluye tomar la iniciativa en la resolucion de
problemas, guiar al cliente a través de los procesos y transmitir una actitud positiva
y profesional.

5. Comunicacion. Mide la capacidad del colaborador para transmitir informacion.

6. Trabajoen Equipo. Evalla la disposicion y habilidad del colaborador para cooperar

con otros.

En conjunto, estos indicadores fueron seleccionados porque reflejan las competencias esenciales
gue impactan directamente en la experiencia del cliente y en la capacidad de la empresa para
ofrecer un servicio eficiente, satisfactorio y memorable. Cada uno aborda un aspecto esencial
del comportamiento laboral que, al desarrollarse y fortalecerse, contribuye al éxito de la

organizacion y al crecimiento profesional de sus colaboradores.

6.4.  Desarrollo de una metodologia para la aplicacion del modelo 360°
Disefio del proceso de evaluacion

El proceso de evaluacidn se realizara en el orden en que se encuentra designado cada una de las
etapas, sin saltar y omitir alguna, ya que, si sucede esto, el proceso no se estara realizando de

manera correcta y se vera afecta la informacion y resultados obtenidos.

e Objetivo: Conocer el nivel de cumplimiento y desempefio del personal de las diferentes
sucursales a fin de identificar areas de mejora y atenderlas por medio de estrategias que

beneficien el desarrollo del personal.
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e Frecuencia: El proceso sera realizado de manera semestral para garantizar un monitoreo
periddico del desempefio.

e Involucrados: Incluye al Jefe de Recursos Humanos, Gerente de Sucursal, Direccion
General y todas las areas de la empresa. Cada uno desempefia un rol especifico en la
aplicacion, analisis y seguimiento de la evaluacion.

e Tiempo: Laaplicacion del cuestionario tiene una duracion aproximada de 5 minutos por
evaluado.

e Actividades y Pasos: El proceso estd estructurado en seis etapas principales:
comunicacion y preparacion, aplicacion de encuestas, recoleccion de datos, anélisis del
rendimiento, identificacion de bajo desempefio y seguimiento del plan de accién, como
se muestran en la tabla 5.

e Politicas: Se establecieron lineamientos especificos para asegurar la claridad, equidad y

transparencia en la aplicacion del proceso, se muestran en la tabla 6.
Asignacion de roles y responsabilidades

El proceso incluy6 una estructura clara de roles para evaluadores y evaluados, ya que con esto
se recopilara retroalimentacion sobre los empleados de varias fuentes, incluyendo directivos,
jefaturas y operativos, para tener una vision integral y detallada del desempefio y las
competencias del empleado desde diferentes perspectivas, esta distribucion se realizd de

acuerdo a cada nivel que tiene el organigrama organizacional.

¢ Rol de evaluacion
- El cuestionario (Al), sera realizado por Operativos, Jefaturas, y Coordinacion.
- Cuestionario (B1), lo realizaran Gerente General y Coordinacion.

- Cuestionario (B2), lo realizara Jefatura.

Al realizar la evaluacion de acuerdo a los roles mostrados, nos dard una perspectiva integral y
objetiva del desempefio individual al recopilar retroalimentacion desde mdaltiples niveles de la
organizacion, incluyendo directivos, jefaturas, y comparieros. Este enfoque estructurado
fomenta la transparencia, impulsa la mejora continua y adapta la evaluacion a la jerarquia

organizacional, fortaleciendo la cultura y el desarrollo interno de la empresa.
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6.5. Propuesta de sistema de retroalimentacion y mejora contindia basado en los

resultados del modelo de evaluacion 360°.

Los evaluados con desempefio "Suficiente™ o "Insuficiente” deben recibir planes de capacitacion
a corto plazo, disefiados por el jefe inmediato, quien también analizara sugerencias del evaluado,
pero tendra la decision final, considerando los recursos disponibles. Aquellos con desempefio
"Regular" deberan recibir capacitacion enfocada en sus areas de mejora. Un desempefio
"Notable" serd reconocido con incentivos, retroalimentacion positiva y sugerencias para
continuar mejorando. Para quienes obtengan un desempefio "Excelente”, se otorgaran
bonificaciones, promociones u otros incentivos, junto con oportunidades de crecimiento como

formacion avanzada o proyectos especiales.
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VII. ANALISIS DE RESULTADOS Y DISCUSION.

Al realizar el modelo para evaluar a los colaboradores se obtuvo como resultado conocer cada

uno de los pasos que conforma el método para poder realizarlo de manera correcta.

7.1.  Criterios y dimensiones

De acuerdo al objetivo que pide definir las dimensiones y criterios clave que deben incluirse en
el modelo integral de evaluacion de desempefio 360°, considerando las necesidades de la

empresa.

e Planificaciéon y Organizacion: Con este criterio se identifico la capacidad que tenia el
colaborador para establecer objetivos claros, priorizar tareas y optimizar el uso de los
recursos disponibles, lo que permitié evaluar la organizacion y eficiencia con la que
contaban.

¢ Resolucion de Problemas: Se evalud la habilidad que tenia el colaborador para manejar
situaciones complejas de manera eficiente.

e Toma de Decisiones: Se midié la capacidad del colaborador para tomar decisiones
basandose en informacidn y andlisis, asi como la rapidez y efectividad de las decisiones
gue tomo.

e Liderazgo: Se analizd la capacidad del colaborador para motivar, inspirar y guiar al
equipo hacia el logro de las metas; con este criterio se identificaron lideres potenciales
y areas de oportunidad en el manejo de equipos de trabajo.

e Comunicacién: Este criterio se establecié para mejorar los flujos y canales de
informacion internos, logrando un entorno laboral mas eficiente y colaborativo.

e Trabajo en Equipo: Se midi6 la capacidad del colaborador para aportar ideas y trabajar

en conjunto hacia el logro de los objetivos.

7.2.  Formato de recopilacion de informacion

Se opto por disefiar las herramientas y formatos necesarios para recopilar retroalimentacion de
diversas fuentes, como clientes internos, clientes externos y supervisores, para ellos se realizo
la division de grupos para recabar informacion de diferentes areas y puntos de vista, donde se

conforman de la siguiente manera:
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a) Grupo Laboral: Directivos

» Directivos: Esta constituido por quienes realizan funciones de jefatura formal,
es decir, por aquellos empleados que ejercen gerencias, jefes de departamento
(direccion general, coordinacion administrativo y contable, operaciones y

ventas.

b) Grupo Laboral: Colaboradores

» Jefaturas: Incluye al personal, especializado dentro de los departamentos de
coordinacion (jefe de recursos humanos, compras y gerente de sucursal.)

» Operativos: Incluye al personal que realiza funciones auxiliar administrativo,
contable, almacén, supervisor de entradas y salidas, vendedores y encargado

de caja.

Para evaluar de manera mas exacta y eficiente se obtuvieron los siguientes indicadores:

e Planificacién y organizacion.
e Resolucion de problemas.

e Toma de decisiones.

e Capacidad de liderazgo.

e Comunicacion.

e Trabajo en equipo.

Donde cada uno de ellos consta de distintas competencias para evaluar de manera generalizada
cada parte del indicador. Para ello se proporcionaron los siguientes niveles de puntuacion (ver
la tabla 3).
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Tabla 3. Escala de puntuaciones
Fuente: Elaboracion propia

NIVEL DEFINICION CATEGORIA
1 Desempefio muy por debajo del esperado INSUFICIENTE
2 Desempefio ligeramente por debajo del esperado | SUFUCIENTE
3 Desempefio conforme con el minimo esperado REGULAR
4 Desempefio por encima del esperado NOTABLE
5 Desempefio excepcional EXCELENTE

Esta escala proporciona claridad tanto para los evaluadores como para los evaluados,

permitiendo identificar fortalezas y areas de mejora especificas, lo cual es clave para el

desarrollo profesional continuo.

e Ponderaciones
Cada nivel de desempefio tiene una puntuacion asignada que facilita el analisis y la
interpretacion de los resultados. Sumara los resultados obtenidos por el evaluado, luego de esto,

el puntaje a la correspondiente categoria cualitativa, de acuerdo con la siguiente tabla.

Tabla 4. Ponderacion de evaluacion
Fuentes: Elaboracion propia

PONDERACION
DESEMPENO COEFICIENTE
Excelente 50-45
Notable 44-35
Regular 34-30
Suficiente 29-20
Insuficiente -19

7.3.  Indicadores de desempefio

Dentro de los indicadores de desempefio que se definieron para evaluar de manera objetiva las
competencias relevantes para el servicio al cliente. Cada uno de ellos aborda aspectos clave del
comportamiento laboral que, al ser desarrollados y fortalecidos, no solo mejoran la calidad del
servicio ofrecido, sino que también generan un impacto positivo en la percepcién del cliente,

promoviendo interacciones eficientes, satisfactorias y memorables. se describen los siguientes:
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1. Planificacion y Organizacion. Este indicador se disefio para evaluo la habilidad de
anticipar necesidades, estructurar procesos de trabajo y gestionar recursos de manera
eficiente, asegurando que las solicitudes de los clientes fueran atendidas de forma
oportuna y satisfactoria.

2. Resolucion de Problemas. Este indicador midié la capacidad del colaborador para
analizar situaciones, identificar la causa raiz de los problemas y desarrollar soluciones
précticas que satisficieran las necesidades del cliente, al mismo tiempo que preservaban
los intereses de la organizacion.

3. Toma de Decisiones. Este indicador evalué la capacidad para tomar decisiones
informadas que beneficiaran tanto al cliente como a la empresa. Fue fundamental para
garantizar que las respuestas y acciones fueran coherentes con los estandares del negocio
y brindaran confianza al cliente.

4. Capacidad de Liderazgo. Esto incluyé tomar la iniciativa en la resolucién de
problemas, guiar al cliente a través de los procesos y transmitir una actitud positiva y
profesional. Un liderazgo efectivo mejoré la percepcion del cliente sobre la calidad del
servicio recibido.

5. Comunicacion. Se midio la capacidad del colaborador para transmitir informacion de
manera clara, precisa y empatica. También se evalu6 la habilidad para escuchar
activamente, comprender las necesidades del cliente y responder de forma adecuada, lo
que fue esencial para construir relaciones solidas y evitar malentendidos

6. Trabajo en Equipo. Se evalud la disposicidn y habilidad del colaborador para cooperar
con otros, compartir informacion y trabajar en conjunto para alcanzar los objetivos
comunes. Un equipo bien coordinado fue crucial para mantener la consistencia y la

calidad en el servicio al cliente

Se disefiaron para evaluar tanto las habilidades téecnicas como las competencias interpersonales
de los colaboradores, asegurando que cada interaccion con los clientes cumpla con altos
estandares de excelencia. Esto refuerza el compromiso de la empresa con la calidad, la
innovacion y la creacion de experiencias excepcionales que generan lealtad y confianza en los

clientes.

44



7.4.

Aplicacion del modelo de evaluacion

Para llevar a cabo la aplicacion del modelo de evaluacion 360°, asegurando su viabilidad y

pertinencia en la empresa de iluminacién, se llevo a cabo la elaboracion del proceso es decir

definir cada una de las actividades para hacer mas facil la aplicacion de este modelo, con ello

ayudara al personal a entenderlo de manera mas rapida y concisa:

Tabla 5. Descripcion de actividades de aplicacion

Fuente: Elaboracion propia

SECUENCIA DE
ETAPAS

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1. Comunicacién

Preparacion

y

1.1.Se informa a los empleados
sobre el proceso de evaluacion
Yy su objetivo.

1l2.Lla

Humanos

de

proporciona

jefatura Recursos
al
de

instrucciones claras de como

gerente sucursal  las

completar la encuesta.

Jefe de

Humanos/Gerente

Recursos
de

Sucursal.

2. Aplicacion de

Evaluacion

la

2.1. Se identifica a cual grupo
laboral pertenece el empleado a
evaluar

2.1. Se realiza la aplicacién de la
determinar el

encuesta para

desempefio laboral

Jefe de Recursos Humanos
/Todas de

Empresa

las Areas la

3. Recoleccion

Datos

de

3.1. Se realiza la recepcién de las
encuestas aplicadas y se procede a
informacion  de

concentrar la

acuerdo con los parametros del

cuestionario aplicado.

Jefe de Recursos Humanos
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4. Anélisis del
Rendimiento de los

Colaboradores

41. La jefatura de Recursos

Humanos informa al &area de

direccion general los resultados

Jefe de

Humanos/Direccién General

Recursos

5. ldentificacion de
Colaboradores con
Bajo Rendimiento.

5.1. Una vez identificados los

colaboradores con bajo

rendimiento se hace un plan de

Jefe de

Humanos/Direccién General.

Recursos

accion.

6. Seguimientoal plan | 6.1. Cumplido el periodo | Jefe de Recursos
de Accion vy al | estipulado en las politicas regresar | Humanos/Gerente de Sucursal
Colaborador. al paso 2.

e Si  hay wuna mejora
significativa en la
evaluacion. Termina el

Proceso de Evaluacion
del Desempefio Laboral.
e Sino existe un aumento de
desempefio, se da por
terminado la relacion con

el empleado.

Para asegurar su correcta aplicacion y seguimiento de cada rol, se definieron las siguientes

politicas (véase la tabla 6), las cuales son de cumplimiento obligatorio, no se pueden omitir por

ningun motivo.
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Tabla 6. Politicas del Proceso Evaluacién del Desempefio
Fuente: Elaboracion propia

POLITICAS
Seré responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos definir claramente los objetivos y

1 | responsabilidades del puesto, estableciendo metas especificas y medibles para el

desempefio del empleado.

Seréa responsabilidad de los jefes de area o departamento realizar las evaluaciones de la

manera mas clara, precisa y objetiva posible.

Seré responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos y Gerente de Sucursal realizar la

revision, para asegurar la precision y equidad en el andlisis de informacion.

El Gerente de Sucursal y el Jefe de Recursos Humanos deberan realizar la comparacion
4 | proporcionando una vision clara del impacto del empleado en el equipo. La comparacion
deberé ser documentada y considerada en el analisis final del desempefio.

Cuando exista un empleado con una evaluacion suficiente o insuficiente, se da un periodo
de dos meses para mejorar su comportamiento dentro de la empresa, una vez concluido
5 | el periodo, se procede a realizar de nuevo la evaluacion, en caso de resultar una mejor
evaluacion, se continda con la relacion laboral, de lo contrario, se da por concluida la

relacién laboral con la empresa

Seguln la asignacion de los grupos laborales fue como se lleg6 a la asignacion de roles de

evaluacion, siendo los siguientes:

e Rol de evaluacién

El cuestionario (Al), sera realizado por Operativos, Jefaturas, y Coordinacion, de la siguiente

manera:

Tabla 7. Rol de Evaluacion Al
Fuente: Elaboracion propia

CUESTIONARIO Al
EVALUADOR | EVALUADO

Operativos Jefatura
Jefaturas Coordinacion
Direccion

Coordinacion
General

Cuestionario (B1), lo realizaran Gerente General y Coordinacién, de la siguiente manera:
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Tabla 8. Rol de Evaluacion B1
Fuente: Elaboracion propia

CUESTIONARIO B1
EVALUADOR | EVALUADO
Direccién
General
Coordinacion Jefaturas

Coordinacion

Cuestionario (B2), lo realizara Jefatura:

Tabla 9. Rol de Evaluacion B2
Fuente: Elaboracion propia
CUESTIONARIO B2
EVALUADOR | EVALUADO

Jefaturas Operativos

La evaluacion, basada en los roles establecidos, proporcionard una perspectiva integral y
objetiva del desempefio individual, ya que recopila retroalimentacion desde multiples niveles
de la organizacidn, incluyendo directivos, jefaturas y compafieros. Este enfoque estructurado
promueve la transparencia, impulsa la mejora continua y ajusta la evaluacion a la jerarquia

organizacional, fortaleciendo asi la cultura corporativa y el desarrollo interno de la empresa.

7.5. Obtencién de resultados

Al momento de obtener los resultados de cada uno de los colaboradores se hard un sistema de

retroalimentacion donde:

Aquellos evaluados que obtengan en su evaluacién, niveles de desempefio equivalentes a
“Suficiente o Insuficiente”. El jefe inmediato debe incluir capacitaciones de acuerdo a los
aspectos especificos de cada factor del desempefio que considere que pueden mejorarse.
Ademas, debe estar la participacion del evaluado, solicitando y analizando sus sugerencias,

aunque la decision final la tendra el jefe inmediato.

Se deben de considerar las condiciones con las que se cuentan, segun la disponibilidad de
recursos materiales, humanos y economicos. Los planes de capacitacion que se preparen con
base a los que hayan obtenido niveles de desempefio equivalentes a Suficiente o Insuficiente,

deberan ser atendidos a muy corto plazo por la empresa.
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Si alguno de los evaluados obtiene un desempeno “Regular” el jefe directo debera identificar
las &reas especificas donde se puedan hacer mejora, de igual forma ofrecer capacitacion de

acuerdo a los factores en los que se le sefialo més deficientes.

En el caso de obtencion de desempefio “Notable” se debera reconocer y agradecer el buen
desempefio, considerando pequefios incentivos o premios, se proporcionara retroalimentacion

positiva y sugerencias para seguir mejorando.

De igual forma el obtener “Excelente” se realiza una felicitacion y recompensa los empleados
gue obtengan este desempefio, considerando bonificaciones, promociones o incentivos; también

ofrecer oportunidades adicionales de crecimiento, como formacién avanzada o proyectos.
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VIll. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

El modelo de evaluacion de desempefio 360° representa una herramienta estratégica e integral
para optimizar la calidad del servicio al cliente, al incorporar multiples perspectivas (jefes,
pares, subordinados y clientes), se logra una vision mas completa y objetiva del desempefio
individual, lo que permite identificar areas de mejora y fortalezas clave; este enfoque fomenta
una cultura organizacional basada en la mejora continua, la retroalimentacion constructiva y el

compromiso del personal con los objetivos estratégicos de la empresa.

La implementacion del modelo permitid visibilizar el impacto directo del desempefio de los
colaboradores en la satisfaccion del cliente, destacando la necesidad de una comunicacion
efectiva, liderazgo y trabajo en equipo como competencias esenciales. Asimismo, la
metodologia adoptada asegur6 la participacion activa de todos los niveles organizacionales,
promoviendo la transparencia y fortaleciendo las relaciones internas y externas de la empresa.
Este modelo 360° no solo potencia el desarrollo individual y colectivo, sino que también
contribuye significativamente a la sostenibilidad y competitividad de la organizacion en el

mercado.

Recomendaciones

La implementacion del modelo de evaluacion de desempefio 360° es altamente recomendable,
ya que ofrece una vision integral del desempefio de los colaboradores al recopilar informacién
de diversas fuentes, como comparfieros, supervisores, subordinados y clientes. Gracias a esta
perspectiva, es posible identificar con precision las fortalezas y areas de mejora de cada
individuo, lo que contribuye directamente al disefio de planes de capacitacion especificos y
alineados con las necesidades reales de la organizacion. También fomenta una cultura de mejora
continua al promover la retroalimentacion transparente y fortalecer la comunicacién interna, lo
que resulta clave para alinear expectativas y reconocer el buen desempefio. Ademas, el
monitoreo constante del modelo garantiza su efectividad y permite adaptarlo a los cambios del
entorno laboral, maximizando los resultados obtenidos. A largo plazo, su implementacion tiene
un impacto significativo en la calidad del servicio al cliente, ya que fortalece el compromiso, la
equidad y el desarrollo profesional de los colaboradores. Al optimizar el desempefio individual
y colectivo, el modelo no solo mejora la competitividad de la empresa, sino que también

consolida su posicion en el mercado y promueve un crecimiento sostenido.
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X. ANEXOS.

Proceso de Evaluacion del Desempefio

EVALUACION DEL DESEMPENO

Realizé: Claudeth Anahi Moreno Castro

Reviso: Jesus Aurelio Meléndrez Rojas

L V \u\‘}/)\ DEL PERSONAL Autorizo: Guadalupe Rivera Ayala
‘ No. De revision: 1
Ultima fecha de actualizacion: 21-08-2024
1. Objetivo del proceso

Conocer el nivel de cumplimiento y desempeiio del personal de las diferentes sucursales a fin

de identificar dreas de mejora y atenderlas por medio de estrategias que beneficien el desarrollo

del personal.

Frecuencia del proceso
Semestral

Dueno del proceso

e Jefe de Recursos Humanos
Involucrados del proceso

e Jefe de Recursos Humanos
e Gerente de Sucursal

e Direccion General

e Todas las Areas de la Empresa

Documentos que intervienen en el proceso
o Evaluacidn (cuestionario).

Tiempo estimado del proceso

¢ S5 minutos.

Indicadores para evaluar el proceso

¢ Ponderaciones de resultados.

Politicas

o Sera responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos definir claramente los objetivos y

responsabilidades del puesto, estableciendo metas especificas v medibles para el

desempefio del empleado.

o Sera responsabilidad de los jefes de drea o departamento realizar las evaluaciones de la

manera mas clara, precisa y objetiva posible.
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Serd responsabilidad del Jefe de Recursos Humanos y Gerente de Sucursal realizar la

revisién, para asegurar la precision v equidad en el analisis de informacion.

El Gerente de Sucursal v ¢l Jefe de Recursos Humanos deberan realizar la comparacion

proporcionando una vision clara del impacto del empleado en el equipo. La comparacion

debera ser documentada y considerada en el analisis final del desemperio.

Cuando exista un empleado con una evaluacion suficiente o insuficiente, se da un periodo

de dos meses para mejorar su comportamiento dentro de la empresa, una vez concluido ¢l

periodo, se procede a realizar de nuevo la evaluacion, en caso de resultar una mejor

evaluacion, se continia con la relacidn laboral, de lo contrario, se da por concluida la

relacion laboral con la empresa.

Distribucion de los evaluados

Se debera realizar de acuerdo a grupos laborales. segun sus funciones v puesto. esto se

establece solo para aplicacion de la evaluacion del desempefio. El jefe immediato

determinara el formulario comrespondiente al grupo laboral con el que se evaluara al

empleado, segun sean sus funciones y de acuerdo con siguiente detalle:

a) Grupo Laboral: Directivos

» Directivos: Esta constituido por quienes realizan funciones de jefatura

formal, es decir. por aquellos empleados que gjercen gerencias, jefes de

departamento (direccion general. coordinacién administrativo y contable,

operaciones ¥ ventas.

b) Grupo Laboral: Colaboradores

-

Jefaturas: Incluye al personal. especializado dentro de los departamentos

de coordinacidn (jefe de recursos humanos. compras v gerente de sucursal.)

Operativos: Incluye al personal que

realiza funciones auxiliar

administrativo, contable, almacén, vendedores v encargado de caja.
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e Rol de Evaluacion

Serd de caracter 360. es decir. se recopilara retroalimentacion sobre los empleados de varias

fuentes, incluyendo directivos. jefaturas y operativos. para tener una vision integral y

detallada del desempefio y las competencias del empleado desde diferentes perspectivas.

El cuestionario (Anexo Al). sera realizado por Operativos. Jefaturas. y Coordinacién. de la

siguiente manera:

manecra.

Cuestionario (Anexo B2). lo realizara Jefatura:

CUESTIONARIO A1
EVALUADOR EVALUADO
Operativos lefatura
Jefaturas Coordinacion
Coordinacion Gerencia

CUESTIONARIO B1
EVALUADOR EVALUADO
Gerente General Coordinacion
Coordinacion Jefaturas

CUESTIONARIO B2
EVALUADOR EVALUADO
Jefaturas Operativos

Nivel de las Categorias

correspondientes categorias cualitativas.
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Para que el evaluador y la persona evaluada puedan entender bien los resultados e
identificar las fortalezas y debilidades mostradas durante el periodo de evaluacion. en el

cuadro de abajo se explican y describen los diferentes niveles de desempefio con sus




Cy

/

\m'\.l"/\
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Realizd: Claudeth Anahi Moreno Castro

Reviso: Jesus Aurelio Meléndrez Rojas
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No. De revision: 1
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NIVEL DEFINICION CATEGORIA
1 Desempefio muy por debajo del esperado INSUFICIENTE
; Desempefio ligeramente por debajo del SUFUCIENTE
esperado
3 Desempefio conforme con el minimo REGULAR
esperado
4 Desempefio por encima del esperado NOTABLE
5 Desempenio excepcional EXCELENTE

a) Sumara los resultados obtenidos por el evaluado y anotara el dato en ¢l espacio

“Puntaje Total"

b) Luego de esto. el puntaje a la correspondiente categoria cualitativa, de acuerdo con

la siguiente tabla.

PONDERACION
DESEMPERNO COEFICIENTE
Excelente 50-45
Notable 44-35
Regular 34-30
Suficiente 29-20
Insuficiente -19

¢) La categoria cualitativa que resulte de la operacién anterior, debera anotar el

coeficiente en el espacio de “Desempefio™.

Niveles de Desempeto.

Aquellos evaluados que obtengan en su evaluacién, niveles de desempefio equivalentes a

“Suficiente o Insuficiente”, El jefe inmediato debe incluir capacitaciones de acuerdo a los

aspectos especificos de cada factor del desempefio que considere que pueden mejorarse.

Ademas, debe estar la participacion del evaluado. solicitando y analizando sus sugerencias.

aunque la decision final la tendra el jefe inmediato.
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Autorizo: Guadalupe Rivera Ayala

A DEL PERSONAL

No. De revision: 1

Se deben de considerar las condiciones con las que se cuentan, segtn la disponibilidad de
recursos materiales. humanos y econdémicos. Los planes de capacitacion que se preparen
con base a los que hayan obtenido niveles de desempefio equivalentes a Suficiente o
Insuficiente. deberan ser atendidos a muy corto plazo por la empresa.

Si alguno de los evaluados obtiene un desempefio “Regular” el jefe directo debera
identificar las areas especificas donde se puedan hacer mejora. de igual forma ofrecer
capacitacion de acuerdo a los factores en los que se le sefialo mas deficientes.

En el caso de obtencidén de desempeiio “Notable” se debera reconocer y agradecer el buen
desempefio. considerando pequefios incentivos 0 premios., s€ proporcionara
retroalimentacion positiva y sugerencias para seguir mejorando.

De igual forma el obtener “Excelente” se realiza una felicitacién y recompensa los
empleados que obtengan este desempefio, considerando bonificaciones, promociones o
incentivos: también ofrecer oportunidades adicionales de crecimiento. como formacién

avanzada o proyectos.

9. Descripcion de la informacion documentada

SECUENCIA DE ACTIVIDAD RESPONSABLE
ETAPAS
1. Comumicacién v | 1.1.Se informa a los empleados | Jefe de Recursos
Preparacion sobre el proceso de evaluacion | Humanos/Gerente de
v su objetivo. Sucursal,

1.2La jefatura de Recursos
Humanos  proporciona  al
gerente  de  sucursal  las
instrucciones claras de cdmo

completar la encuesta.
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L V \”\u‘)/\ DEL PERSONAL Autorizo: Guadalupe Rivera Ayala
' No. De revision: 1
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2. Aplicacion de la|2.1. Se identifica a cual grupo | Jefe de Recursos Humanos
Evaluacién laboral pertenece ¢l empleado a | /Todas las Areas de la
evaluar Empresa
2.1. Se realiza la aplicacion de la
encuesta para determinar el
desempefio laboral

3. Recoleccion de | 3.1. Se realiza la recepcidn de las | Jefe de Recursos Humanos

Datos encuestas aplicadas y se procede a
concentrar la informacién de
acuerdo con los parametros del
cuestionario aplicado.

4. Analisis del | 41, La jefatura de Recursos | Jefe de Recursos
Rendimiento de los | Humanos informa al area de | Humanos/Direccién General
Colaboradores direccion general los resultados

5. Identificaciéon de | 5.1. Una wvez identificados los | Jefe de Recursos
Colaboradores con | colaboradores con bajo | Humanos/Direccidon General.
Bajo Rendimiento. | rendimiento se hace un plan de

accidn.
6. Seguimientoal plan | 6.1.  Cumplido el  periodo | Jefe de Recursos

de Accion vy al

Colaborador.

estipulado en las politicas regresar

al paso 2.
e Si hay wuna mejora
significativa en la
evaluacion. Termina el

Proceso de Evaluacion

del Desempeiio Laboral.
e Sino existe un aumento de

desempefio, se da por

terminado la relacién con

¢l empleado.

Humanos/Gerente de Sucursal

57




EVALUACION DEL DESEMPENO
DEL PERSONAL

Realizd: Claudeth Anahi Moreno Castro

Revisd: Jesis Aurelio Meléndrez Rojas

Autorizd: Guadalupe Rivera Ayala

No. De revision: 1

Ultima fecha de actualizacion: 21-08-2024

10. Diagrama de la informacion documentada
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Gerente de Sucursal
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Analisis del Rendimiento de los Colaboradores
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Identificacion de Colaboradores con Bajo
Rendiemiento
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(Hay
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11. Anexos

ANEXO “A1”. CUESTIONARIO DE EVALUACION

EVALUACION DEL DESEMPENO, DE LOS EMPLEADOS DE EVOLUX ILUMINACION S

DE RL DE CV.

CUESTIONARIO DE EVALUACION Al

IMPORTANTE, ES INDISPENSABLE QUE EL JEFE INMEDIATO CONOZCA AMPLIAMENTE EL MANUAL DE EVALUACION

DEL DESEMPENQ.

DATOS GENERALES

DEPARTAMENTO:

PUESTO:

NOMEBRE DEL EVALUADO:

FECHA DE INGRESO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

FECHA DE EVALUACION:

INSTRUCCIONES

1. Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.

2. Enforma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.

3. Marque con una "X" el nivel que mejor corresponda el desempefio del evaluado. De acuerdo con
los factores del cuadro siguiente:

NIVEL CATEGORIA PONDERACION
1 Insuficiente -19
2 Suficiente 20-29
3 Regular 30-34
4 Notable 35-44
5 Excelente 45-50
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" No. De revision: 1
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FACTOR DE DESEMPENO NIVELES
PLANEACION Y ORGANIZACION 1| 2| 3| 4| s

Ha demostrado capacidad para establecer objetivos claros y razonables, alineados con las funciones
de su departamento, y para determinar estrategias efectivas.

Ha sido eficaz en la distribucion adecuada de las tareas y 2n la delegacion de la autoridad,
asegurando un manejo eficiznte de su seccion o unidad.

SEGUIMIENTO Y SOLUCION

Establece sistemas efectivos para revisar y mejorar los métodos y procedimientos de trabajo
actuales.

Demuestra interés en identificar problemas existentes o potenciales y genera soluciones
innovadoras para resolverlos.

Se enfoca en guiar y apoyar a su equipo en la solucion de problemas y en el progreso de su
desarrollo profesional.

TOMA DE DECISIONES

Organiza y establece prioridades para resolver los problemas que enfrenta.

Soluciona problemas de manera oportuna y con resultados satisfactorios.

Toma decisiones acertadas minimizando riesgos y siguiendo las normas y politicas establecidas.

RESPONSABILIDAD

Demuestra un cumplimiento consistente y consciente de sus obligacionas laborales

Administra de manera cuidadosa y eficiente los recursos disponibles en su drea de trabajo

Se han aplicado programas de capacitacidn o formacidn que contribuyan al desarrollo del personal
administrativo y operativo

LIDERAZGO

Promueve la colaboracidn y la cooperacidn entre los miembros del equipo para alcanzar metas
comunes

Realiza acciones para inspirar y motivar a tus comparieros o subordinadoes a lograr los resultados
esperados

Contribuye a que el equipo cumpla con los objetivos establecidos, incentivando el compromiso y la
productividad

COMUNICACION

Ha contribuide significativameante al cumplimiento de los objetivos dal equipo al motivar a sus
compafieros y fomentar un ambiente de trabajo productivo

Su capacidad para incentivar el compromisa del equipo ha llevado a un aumento notable en la
productividad y en el logro de metas establecidas

Ha demostrado un gran esfuarzo en asegurar gue el equipo alcance los objetivos propuestos,
destacdndose en la promocidn del compromiso y en la mejora de la eficiencia general.

RELACIONES
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Se han aplicade programas de capacitacion o formacién que contribuyan al desarrollo del personal

administrativo y operativo

Mantiene relaciones efectivas con otros departamentos y organizacionas, facilitando la colaboracion

y el trabajo conjunto

Interactia de manera preductiva con grupos de trabajo, contribuyendo al desarrollo y éxito de los

proyectos en equipo.

Representa adecuadamente a |a institucién en eventos y reunionas externas, reflejando los valores y

objetivos de la organizacion.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

PUNTAJE TOTAL

DESEMPERO

OBSERVACIONES/COMENTARIOS

Firma del Empleado
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ANEXO “B1”: CUESTIONARIO DE EVALUACION

EVALUACION DEL DESEMPENO, DE LOS EMPLEADOS DE EVOLUX ILUMINACION S

DE RL DE CV.

CUESTIONARIO DE EVALUACION B1

IMPORTANTE, ES INDISPENSABLE QUE EL JEFE INMEDIATO CONOZCA AMPLIAMENTE EL MANUAL DE EVALUACION

DEL DESEMPENO.

DATOS GENERALES

DEPARTAMENTO:

PUESTO:

NOMBRE DEL EVALUADO:

FECHA DE INGRESO:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

FECHA DE EVALUACION:

INSTRUCCIONES

1. Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.

™~

En forma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.

3. Marque con una "X" el nivel que mejor corresponda el desempefio del evaluado. De acuerdo con

los factores del cuadro siguiente:

NIVEL CATEGORIA PUNTUACION
1 Insuficiente -19
2 Suficiente 20-29
3 Regular 30-34
4 Notable 35-44
5 Excelente 45-50
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FACTOR DE DESEMPENO

NIVELES

CALIDAD DEL TRABAJO

El trabajo se destaca por su precision y completitud, requiriendo pocas o ninguna correccion.

Los resultados obtenidos son altamente valorados tanto por los usuarios como por los superiores y
compafieras.

La calidad del desempefio es excelente y es bien recibida por todos los involucrados.

CANTIDAD DE TRABAJO

La cantidad de trabajo producida estd de acuerdo con lo gue se esperaba para el periodo evaluado.

No solo cumple con lo solicitado, sino que en algunas ocasiones ha superado la cantidad requerida.

La cantidad de trabajo producida es adecuada en la mayoria de los casos, aunque hay ocasiones en
las que no alcanza &l nivel esperado.

CONOCIMIENTO DEL TRABAJO

El colaborador demuestra una solida comprensidn, aplicacion de las politicas y procedimientos
actualizados en su trabajo.

El colaborador se mantiene al dia con las actualizaciones y las implementa efectivamente en sus
tareas diarias.

El colaborador muestra un buen dominio de las instrucciones y actualizaciones relacionadas con su
puesto, aplicandolas adecuadamente.

RESPONSABILIDAD

El colaborador muestra un alto grado de aceptacion y cumplimiento de sus obligaciones laborales,
manejando cuidadosamente los recursos materiales disponibles.

El colaborador responde de manera eficaz a la confianza gue se le ha depositado, cumpliendo con
sus responsabilidades de manera efectiva.

El cumplimiento de las tareas asignadas y la administracion prudente de los recursos materiales
reflejan una solida aceptacidn de sus deberes y una respuesta adecuada a la confianza recibida.

DILIGENCIA

Cumple consistentemente con los plazos establecidos para sus tareas, mostrando un uso eficiente
del tiempo.

A menudo entrega las tareas a tiempo y gestiona su tiempo de manera productiva.

INICIATIVA

Muestra una gran habilidad para anticipar las necesidades del equipo y busca activamente métodos
practicos para alcanzar los resultados esperados.

Muestra una gran habilidad para anticipar las necasidades del equipo y busca activamente métodos
practicos para alcanzar los resultados esperados.

Ofrece sugerencias valiosas que contribuyen a mejorar los resultados y optimizar los procesos.
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RELACIONES DE TRABAIO

Mantiene relaciones laborales cooperativas y armoniosas, contribuyendo positivamente al ambiente

de trabajo

Demuestra un compromiso active con el trabajo en equipo y colabora eficazmente con sus colegas

para alcanzar los objetivos comunes.

Representa a la institucidn de manera profesional y apropiada en todas sus interacciones, reflejando

los valores y estandaras de la empresa.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

PUNTAJE TOTAL

DESEMPERO

OBSERVACIONES/COMENTARIOS

Firma del Empleado
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ANEXO “B2”: CUESTIONARIO DE EVALUACION

EVALUACION DEL DESEMPENO, DE LOS EMPLEADOS DE EVOLUX ILUMINACION S

DE RL DE CV.

CUESTIONARIO DE EVALUACION B2

IMPORTANTE, ES INDISPENSABLE QUE EL JEFE INMEDIATO CONOZCA AMPLIAMENTE EL MANUAL DE EVALUACION

DEL DESEMPENO.

DATOS GENERALES

DEPARTAMENTO:

PUESTO:

NOMBRE DEL EVALUADO:

FECHA DE INGRESO:

NOMEBRE DEL EVALUADOR:

FECHA DE EVALUACION:

INSTRUCCIONES

1. Lea bien el contenido de la competencia y comportamiento a evaluar.
2. Enforma objetiva y de conciencia asigne el puntaje correspondiente.
3. Marque con una "X" el nivel que mejor correspenda el desempefio del evaluado. De acuerdo con

los factores del cuadro siguiente:

NIVEL CATEGORIA PUNTUACION
1 Insuficiente -19
2 Suficiente 20-29
3 Regular 30-34
4 Notable 35-44
5 Excelente 45-50
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FACTOR DE DESEMPERNO NIVELES

ATENCION AL CLIENTE 1] 2| 3| al s

El empleado demuestra una atencidn esmerada a los usuarios internos y externos, brindando
informacion de manera clara y respetuosa

El desempefio del empleado contribuye a mantenar una imagan positiva de |a institucidn al evitar
crear inconvenientes o malentendidos con las personas

La forma en que el empleado facilita la informacidn refleja un compromiso con la satisfaccion del
cliente y la proyeccién de una imagen profesional de la organizacion.

CANTIDAD DE TRABAJO

El trabajo entregado es preciso y completo. Recibe una excelente aceptacion tanto de los usuarios
como de los superiores y compafigros.

La precision en el trabajo y su aceptacion positiva por parte de los demds destacan claramente en el
desempefio.

ORIENTACION DE RESULTADOS

Termina su trabajo oportunamente

Cumple con las tareas que se le encomienda

Realiza un wolumen adecuado de trabajo

Reconoce y aprovecha las oportunidades.

Ejecuta sus actividades manteniendo altos niveles en los estandares de desempefio.

Demuestra interés por el logro de metas individuales y organizacionales con compromiso.

ORGANIZACION

Planifica sus actividades

Hace uso de los indicadores

Se preocupa por alcanzar sus metas

COLABORACION

Demuestra interés y disposicion para llevar a cabo actividades que contribuyan a alcanzar los
objetivos mas inmediatos de la organizacion.

Participa activamente en tareas y proyectos que apoyan los objetivos inmediatos de la empresa

Muestra dedicacion en la realizacion de actividades que ayudan a cumplir con las metas mas
urgentes de la organizacin.

INICIATIVA

Muestra una notable habilidad para prever y anticiparse a las necesidades del proyecto, asegurando
una planificacién eficienta y sin contratiempos

Propone sugerencias Utiles y constructivas que contribuyen significativamente a la mejora continua
de los resultados y procesos del equipo.

RELACIONES DE TRABAJO

Mantiene relaciones de trabajo cooperativas, productivas y armoniosas con sus compafieros y
supervisores.
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DEL PERSONAL

Realizd: Claudeth Anahi Moreno Castro

Revisd: Jesus Aurelio Meléndrez Rojas

EVALUACION DEL DESEMPENO

Autorizo: Guadalupe Rivera Ayala

No. De revision: 1

Ultima fecha de actualizacién: 21-08-2024

Contribuye activamente al trabajo en equipo, ofreciendo apoyo y colaboracion cuando es necasario.

Representa adecuadamente a la institucion, demostrando profesionalismo y respeto en todas sus

interacciones laborales.

TRABAJO EN EQUIPO

Se destaca como un miembro active de cualguier equipo.

Genera inspiracion, motiva y orienta al equipo a conseguir las metas.

Transmite su conocimiento, habilidades y experiencia.

Comparte el reconocimiento de logros con el resto del equipo.

ADAPTABILIDAD

Se adapta facilmente con nuevos procesos y tareas.

No muestra rechazo a las ideas planteadas en el equipo.

Busca activamente nuevas maneras de realizar las actividades.

Tiene como prioridad innovar y aportar ideas nuevas.

Se empefia por reforzar sus habilidades y trabajar en sus areas de oportunidad.

RESULTADOS DE LA EVALUACION

PUNTAJE TOTAL DESEMPERO

OBSERVACIONES/COMENTARIOS

Firma del Empleado
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Firma del Jefe Inmediato




