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Resumen
La Gestion por competencias es un modelo de optimizacion de recursos humanos que
permite manejar las actitudes, aptitudes y habilidades que poseen las distintas posiciones dentro
de una organizacion. La adecuada administracion de dicha relacion junto con la planeacion

estratégica de la empresa es un excelente modelo de gerenciamiento de recursos humanos.

La realidad que impacta al sector petrolero es conocida en la actualidad como una gran
problematica, la cual demanda a que las organizaciones que poseen esta actividad como su
objeto social principal generen nuevas estratégicas corporativas maximizando los recursos que
tienen a su alcance; el talento humano como pieza fundamental dentro de la organizacién debe
adaptarse y potencializar sus comportamientos enlazados con la planeacion estratégica. A partir
de un estudio de investigacion con proposito cualitativo, con un enfoque historico hermenéutico,
se disefid una entrevista estructurada que fue aplicada para poblacion censal (se tuvo en cuenta
toda la poblacion de la compafiia), basada en competencias determinadas en conjunto con la

gerencia y el grupo de investigacion.

Posteriormente se procedi6 a tabular la informacion en la matriz de comportamientos, los
resultados obtenidos facilitaron realizar la propuesta de intervencion basados en la teoria de
Martha Alles (2009) teniendo en cuenta las oportunidades de mejores identificadas, con el fin de
potencializar y desarrollarlas, a través de sugerencias en temas de seleccion, formacion, planes

de carrera y planes de sucesion.

Palabras claves: competencia, planeacion estratégica, comportamientos, desarrollo,

talento humano y potencializacion.
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Introduccion

La actual problematica del sector petrdleo en las empresas da a conocer una necesidad que
existe en adaptar los recursos que ésta posee para alcanzar el logro de la planeacion estratégica de
una organizacion, de ahi la importancia de tener en cuenta como parte esencial de estos cambios
el area de talento humano de estas compaiiias.

COLVAPOR SA.S es una empresa comercializadora de productos para la industria del
sector oil&gas, la cual con la crisis mencionada esta Ilamada a plantear una nueva estructura en
su talento humano, con el fin de ajustarse y lograr la planeacion estratégica a traves de sus
colaboradores.

Para ello se procedio a identificar que competencias son necesarias para los cargos
existentes en COLVAPOR SAS, estableciendo los comportamientos asociados a las
competencias de los miembros de COLVAPOR SAS, fundamentado en la teoria de Martha Alles,
para al final sugerir un modelo de competencias alineado con la planeacién estratégica de la
compafiia que se ajuste al desarrollo del talento humano de los trabajadores de esta compafiia.

La relevancia de esta investigacion estuvo basada en la importancia que aporta el modelo
de gestidn por competencias desarrollado por varios autores entre ellos, Spencer y Spencer,

Leboyer y Martha Alles. Esta Gltima aportando un modelo ajustado a América Latina.

Es asi como se aplico una entrevista por competencias a todos los trabajadores de
COLVAPOR S.A.S (muestra censal), luego de esto los resultados fueron analizados en una
matriz de resultados de las entrevistas (Apéndice C), la cual permitié identificar las

competencias con oportunidad de mejora y a potencializar.
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Una vez estudiados los resultado a traves del analisis de contenido se procedio a sugerir
un plan de intervencién basado en las oportunidades de mejora, propuestas tales como seleccion
por competencias, para ello se propuso unos perfiles de cargo, planes de formaciény

capacitacion, al igual que planes de carrera y de sucesion.
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Justificacion
El mundo actual con una dinamica cambiante requiere que las personas, estrategias y
organizaciones se adapten a sus necesidades por esto, la gestion por competencias es una
estrategia corporativa que responde al contexto en las organizaciones y ayuda a que estas avancen

al ritmo que el mercado lo solicita.

Por esto se busca mejorar la eficiencia en los procesos de seleccion y que esta propuesta
Ilegue a impactar en los resultados de la evaluacién de desempefio, cumpliendo con el plan
estratégico de la compafiia a través de un modelo de gestion por competencias que beneficie el

crecimiento personal, laboral y que aporte a la calidad de vida del empleado.

Lo anterior permitird asegurar que todos los cargos existentes dentro de la compafiia estén
alineados con los objetivos estratégicos, que cumplan con los requerimientos para los cuales
fueron creados, potencializando las capacidades, oportunidades para el crecimiento personal y

profesional del colaborador en COLVAPOR S.A.S.

Cabe resaltar que una competencia es cualquier caracteristica personal, habilidad, actitud,
conocimiento que diferencia niveles de desempefio en un determinado cargo. Con ello se busca
implementar en COLVAPOR SAS un modelo de competencias para las posiciones actuales, que
ayude a que la compafiia mejore y organice procesos que actualmente estan presentando falencias
y que afectan los resultados de la organizacion. De ahi la importancia de definir roles, y
estandarizar la metodologia implementada en seleccion, contratacion, formacion, planes de
carrera y sucesion, para que de esta forma los colaboradores aumenten su rendimiento y

fortalezcan sus habilidades.
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Un modelo de competencias busca generar perfiles de cargos que se alineen a la
planeacion estratégica, logrando una mayor efectividad en las funciones que sean determinadas
para cada uno de ellos. Adicionalmente trae beneficios que se miden en diferentes ambitos,

especificamente en las cualidades y caracteristicas que debe presentar un colaborador.

Es por eso que se hace necesario abordar un modelo de gestién por competencias basado
en conceptos actuales que permitan desarrollar la identificacion, clasificacion e implementacion
de procesos; asi las cosas y una vez revisado los modelos de gestién por competencia, se
considera que la teoria propuesta por Martha Alles, se adecua a la realidad, a los diferentes cargos

existentes y objetivos estratégicos de COLVAPOR SAS.

10
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Problema de investigacion
Con los nuevos esquemas implementados actualmente en las organizaciones enfocadas en
la gestion de talento humano, los modelos de competencia han adquirido relevancia y aplicacion

en procesos de seleccion, formacion, desarrollo y evaluacion.

En consecuencia, la implementacion de este modelo promueve la alineacién del personal
con la planeacion estratégica de la compafiia, aumentando la satisfaccion de los colaboradores lo
que se ve reflejado en la utilidad del cargo y productividad, disminuyendo niveles de ausentismo
laboral, permitiendo a su vez el mejoramiento del clima laboral, desarrollo y calidad de vida de

los miembros de la organizacion.

Ademas de lo anterior, no se deben desconocer, algunos factores externos como la crisis
del sector petrolero que han afectado a COLVAPOR SAS en los altimos tres afios, asi como la
baja produccion de barriles, salida de inversion extranjera y disminucion de la exploracion
nacional, evidenciando que en la compafiia existe la necesidad de implementar un modelo de

gestion de competencias ajustado a las categorias de cargos existentes en la organizacion.

Dentro de este orden de ideas se hace necesario proponer un modelo de gestion por
competencias basado en la teoria de Martha Alles que este alineado con la planeacion estratégica
de la compafiia y que permita mejorar los procesos de seleccion, contratacion, formacién, vy el

aumento de productividad por parte de los colaboradores de la organizacién.

11
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Pregunta de investigacion

¢Como la implementacion del Modelo de Competencias fundamentado en la teoria de

Martha Alles aporta al desarrollo del talento humano de los trabajadores de COLVAPOR S.A.S?

Objetivos

Objetivo general

Implementar un modelo de competencias enfocado en la teoria de Martha Alles ajustado a

los cargos existentes dentro de COLVAPOR SAS.

Objetivos especificos

1.

Identificar que competencias son necesarias para las categorias de cargos existentes en
COLVAPOR SAS.

Establecer los comportamientos asociados a las competencias de los trabajadores de
COLVAPOR SAS, fundamentado en la teoria de Martha Alles.

Sugerir un modelo de competencias alineado con la planeacion estratégica de la
compaiiia que se ajuste al desarrollo del talento humano de los trabajadores de

COLVAPOR S.ASS.

12
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1. Marco Teorico
1.1 Antecedentes
1.1.1 Antecedentes De Gestion de Competencias.

Al revisar las diferentes teorias sobre competencias, se observa la importancia del
comportamiento del ser humano dentro del entorno laboral, la organizacion debe incluir la
esencia del ser humano dentro de la creacién de un cargo y el desglose de las funciones y
responsabilidades que este debe asumir y el resultado final debe ser lograr alcanzar el éxito del

cargo y del colaborador en el desarrollo de sus actividades.

De acuerdo con lo planteado por Santos (2008), guiado por los lineamientos de Levy
Leboyer (1997); Martinez — Abelda y Castillo (1998); Herranz y de la vega (1999), se plantea

que:

La gestibn de competencias nace de la Psicologia Organizacional, inmersa en teorias
motivacionales buscando explicar el desempefio laboral exitoso; ahora hay que asumirlas en la
necesaria interdisciplinariedad de la GRH (Gestion de Recursos Humanos). Y no podréa eludirse la
complejidad de su objeto: las competencias de las personas en su interaccion con los puestos de
trabajo, el ambiente laboral y la cultura organizacional, donde la psicologia humana y su
epistemologia o teoria del conocimiento ocupan un importante lugar. La gestion de competencias
surge con el sesgo del paradigma positivista y con la impronta del pragmatismo tomando auge en

la practica empresarial avanzada y de éxito a partir de 1990. (Santos, 2008)

13
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De lo anterior podriamos afirmar que las competencias se encuentran fundamentadas en
la interaccion de tres elementos los cuales se ven reflejados en la compafiia, gracias a esto es

posible intervenir de manera positiva en algunos comportamientos en los colaboradores.

De acuerdo con lo afirmado por Santos (2008) el concepto de competencias refuerza

algunas falencias del modelo de funciones tradicionales:

La muy reciente Gestidén de competencias refuerza las perspectivas de la actual GRH, acarreando
revolucionarias propuestas tedricas donde ain no hay marcado consenso y la teoria del
conocimiento asumida por los estudiosos y gestores es trascendente para su cabal comprensién. La
acepcion de Competencias laborales supera a la de las funciones tradicionales, consideradas como
contenidos de cargos o puestos en un plano meramente cognitivo, fragmentadas y especializadas a

la vez dado el enfoque tayloriano predominante. (Santos, 2008)

Es por ello que el soporte tedrico de nuestra investigacion se basa en conceptos que han
trascendido de lo funcional, esto porque el ser humano es considerado como un elemento dentro

de la cadena laboral y no como un todo que puede llegar aportar desde su ser:

La condicién holistica de competencias laborales tiene en cuenta a la psicologia y a la persona
como un todo o unidad bio-psico-social, beneficiando a las estrategias de GRH que sean
asumidas, en particular aquellas relativas a seleccién de personal, formacion evaluacién del

desempefio y compensacion laboral. (Santos, 2008)

En este orden de ideas y conforme a lo mencionado por el autor (Santos, 2008), en

relacién a la satisfaccion laboral la gestion humana se basa en el comportamiento del ser humano
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dentro de la organizacién exponiendo como analisis el comportamiento, el desarrollo intelectual,
emocional y la interaccion entre su entorno, de tal manera que la realidad se concluye
fundamentalmente en la teoria anteriormente expuesta; donde el individuo actla y se adecua de
acuerdo con cada situacion y dependiendo de la misma puede ser la inspiracion para ofrecer la
mejor calidad de su actuar, y no verse encasillado hacia los disefios ya establecidos dentro de un
cargo o una serie de actividades a desarrollar sin necesidad de presiones estrictas que en ultimas

hacen perder la esencia del ser como humano pensante.

Con respecto al concepto de la condicion holistica que de igual manera plantea (Santos, 2008)
que trasciende el fundamentalismo al hombre como Unico en la organizacion el cual podra
expresar, sus ideas pensamientos, aporta al crecimiento de la compafiia dejando a un lado el
materialismo que genera los bienes y servicios, sin embargo es de vital importancia contar con
variables tan importantes como los son el conocimiento la experiencia y como se involucra y se
adapta de manera positiva dentro de la organizacion y su cultura. Por otro lado, Dominique

Simone Rychen (2005) sostiene también como captacién holistica del ser.

Esta captacién holistica de la competencia viene apoyada por los recientes descubrimientos de las
neurociencias, segun los cuales “el razonamiento y la emocion se halla vitalmente conectados”
(Gonczi, 2003). Poseer una competencia significa que no sélo se poseen los recursos que la
componen, sino que también se es capaz de movilizar adecuadamente tales recursos y
orquestarlos, en un momento apropiado y en una situacion compleja (Le Boterf 1994, 1997). Este
enfoque es coherente con el modelo de competencia en la accion que combina componentes que
representan juntos, un complejo sistema de control y que tienen como resultado que la persona

emprenda la accion “El constructor tedrico de la competencia en la accion combinada
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integradamente en un sistema complejo esas habilidades intelectuales, conocimientos de contenido
especifico, habilidades cognitivas estrategias especificas de un determinado ambito, rutinas y
subrutinas, tendencias motivacionales, sistema de control de la voluntad, orientaciones personales

del valor y comportamientos sociales. (Dominique Simone Rychen y Laura Hersh Salganik, 2005)

Como lo afirma Dominique Rychen (2005), la importancia de que el modelo holistico de
competencia se despliega a través del conocimiento de las teorias, el pensamiento que se tiene de
los mismos y la manera en que transmite dicha informacién, que de cierta manera impacta dentro
de la organizacion, el significado relevante de este articulo se basa en la capacidad que tiene el
ser humano de aumentar su potencial con su grupo de trabajo, gran aporte realizado por las
neurociencias que han buscado explicar el comportamiento que posee el individuo dentro de la
organizacion y los estimulos que el mismo recibe por parte de su entorno, con esto se podria
afirmar que la teoria sostenida por Dominigue Rychen (Rychen 2005) obedece a un conjunto de
impactos positivos y negativos que recibe el ser humano dentro de la organizacidn concluyendo

en una competencia.

Luego de validar estas teorias, se hace necesario conocer todo lo relacionado con el origen
y antecedentes econdémicos, sociales, y culturales de la compafila COLVAPOR SAS, ya que de
esta manera, se tiene un acercamiento mas profundo, de todas sus areas, y puntualmente de la de
recurso humanos, para asi conocer y sugerir un modelo que se ajuste a las caracteristicas y

necesidades de esta compafiia.
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1.1.2 Antecedentes COLVAPOR resefia historica.

Colvapor S.A.S. fue fundada por los socios Heriberto Moreno Guauque y Carmen Cecilia
Chejab de Moreno en ¢l dia 21 de marzo de 1972 bajo la denominacién “colombiana de articulos
para vapor limitada”, cuya sigla es “Colvapor Ltda.” segin la escritura publica No. 957.
Actualmente sus hijos hacen parte de la sociedad siendo ellos: Heriberto Moreno Chejab, José
Ricardo Moreno Chejab y Jorge Luis Moreno Chejab. (Colombiana de articulos para vapor SAS,

2013)

Colombiana de articulos para vapor “Colvapor SAS.” tiene como objeto social la compra,
importacion y venta de materiales de ferreteria en general, principalmente en todo lo relacionado
con el comercio de articulos de acero para baja y alta presién de vapor, gas, petréleo, aire y agua,

ademas de la compra e importacion de toda clase de tuberias de acero y sus elementos accesorios.

Colvapor SAS, mas que una empresa, es un sistema especialmente creado para cumplir
con las necesidades de un mercado, ya que, por su condicion de canal facilitador para la
adquisicién de equipos y materiales utilizados en el desarrollo, puesta en marcha y
mantenimiento de proyectos para la industria en general, especialmente en la de gas y petréleo,
ofrece las mejores alternativas en productos buscando reducir los costos del proyecto sin

sacrificar niveles de calidad.

En el 2002 se inician operaciones en Houston Tx a través de su filial Colvapor INC con el
propdsito de tener mayor presencia frente a los fabricantes americanos y a su vez convertirse en
exportadores de equipos y materiales para nuestros clientes en sus diferentes proyectos no solo en

Colombia sino también en paises como Per(, Ecuador, Bolivia y Venezuela entre otros.
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En adelante cuando se mencione a Colvapor SAS, se entiende que se hace referencia a

Colvapor SAS y Colvapor Inc.

En la actualidad Colvapor SAS cuenta con un proceso de Gestion de Recursos Humanos
cuyo objetivo es el seleccionar y garantizar personal competente y productivo en la organizacion

cumpliendo las disposiciones laborales, velando por el bienestar de los mismos.

Dentro de las actividades de este proceso se tiene la definicion del perfil del cargo,
seleccion de hojas de vida de acuerdo con el manual de funciones establecido dentro de este

cargo, preseleccion de aspirantes para el cargo y finalmente la contratacion

Como se puede evidenciar no existe un modelo de competencias establecido para cada

cargo creado dentro de la compafiia.

1.2 ¢ Qué es una competencia?

El mundo cambiante, el crecimiento de las compafiias y la nueva competencia despierta
en los lideres de empresas y Gestion Humana, la necesidad de gestionar conocimientos,
habilidades y actitudes de las personas que estan dentro de la organizacion y que favorezcan su

desarrollo.

La evolucion que ha presentado el area de Talento Humano se evidencia desde los afios
sesenta en donde se hablaba de una direccion por instrucciones, los jefes solo entregaban ordenes
puntuales y se esperaba el cumplimiento, ya en los afios ochenta se habla del cumplimiento de
objetivos de la organizacion, en donde lo que se esperaba era el alcance de unos logros puntuales,

y finalmente en los afios noventa se habla de la direccidon por competencias, en donde no solo en
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los objetivos, sino en cOmo se consiguen y con quien, la forma en que una persona moviliza todo

sus recursos para resolver una tarea en un contexto determinado.

Teniendo en cuenta lo anterior se plantea la definicion de competencias, desde varios
autores, para Spencer y Spencer (1993); “competencia es una caracteristica subyacente en el
individuo que esta causalmente relacionada con un estandar de efectividad y/o con una

performance superior en un trabajo o situacion”. (Alles, 2009)

Para comprender este planteamiento el autor nos describe los siguientes significados en
donde subyacente es una parte profunda de la personalidad y puede predecir el comportamiento
en una amplia variedad de situaciones, y desafios laborales, causalmente relacionada, significa
que la competencia origina anticipa el comportamiento y el desempefio. Y por ultimo el estandar
de efectividad significa que la competencia realmente predice quien hace algo bien o pobremente,

medido sobre un criterio general o estandar.

Las competencias son, en definitiva, caracteristicas fundamentales del hombre e indican
“formas de comportamiento o de pensar, que generalizan diferentes situaciones y duran por un

largo periodo de tiempo . (Alles, 2009)

En definitiva, este autor nos plantea la importancia de identificar esas caracteristicas
principales y los tipos de competencia que necesitan las organizaciones, para poder seleccionar
de una manera mas Optima sus trabajadores, enfocados en las necesidades de la organizacion en
donde todas las personas tienen un conjunto de atributos o conocimientos adquiridos o innatos,

que definen sus competencias para una cierta actividad.
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Por su parte, Richard Boyatzis (1982), define las competencias como “las caracteristicas
subyacentes en una persona que estan causalmente relacionadas con una actuacion de éxito en un

puesto de trabajo”.

1.2.1 Clasificacion de las competencias.
De acuerdo a Lago G. Nadruz (Lago, 2013) la tipologia de las competencias se puede clasificar
en: a. Conductuales o funcionales estas de acuerdo al abordaje. b. Técnicas, relacionales
actitudinales y basicas en funcion del contenido predominante c. Ambito empresarial que se
componen de competencias organizacionales, claves o genéricas, competencias por familia de

puestos o transversales por areas competencias especificas de un puesto.

1.3 Modelos de gestion por competencias
En la dindmica del mundo actual, las organizaciones evolucionan y se desarrollan cada
vez mas réapido, buscando alcanzar sus objetivos empresariales, guiados por los principios que los

rigen.

Los procesos administrativos, financieros y productivos son similares en las
organizaciones segun el mercado al que pertenezcan, pero cada organizacion desarrolla sus
actividades en un entorno propio lo que lleva a que, si bien la estructura basica sea similar a las

diferentes empresas del sector, sus técnicas de gestidn sean diferentes.

Por esto la necesidad de que objetivos y principios que se proponen alcanzar, sean claros
en todas las areas de la organizacion y entender que la responsabilidad esté sobre los

colaboradores por lo que se hace necesario creer que:
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Las empresas son un conjunto de personas que llevan cabo actividades para la consecucion de
objetivos planificados...la fuerza que sostiene una organizacidon se encuentra en sus personas, en
su sistema de integracion, en sus capacidades y en su grado de compromiso personal y hacia la
organizacion. El éxito o el fracaso de una organizacién no residen en lo que se percibe a simple
vista en las organizaciones, sino en el conocimiento y aprovechamiento de las capacidades y
habilidades de las personas para la consecucion de los objetivos que la empresa haya fijado.

(Ernst & Young, 2008)

De aqui que en las organizaciones actuales cada dia toma mas relevancia la gestion de los
recursos o talento humano en busqueda de la potencializacion de las habilidades, capacidades y
desempefio del colaborador en su puesto de trabajo y que llegue a aportar en su crecimiento

personal y profesional.

1.3.1 {Qué es un modelo gestion por competencias?
Existen diferentes formas de definir que es un modelo de gestion por competencia pues como lo

estudia Cruz y Peggy:

La gestiobn por competencias es un modelo de gerenciamiento que permite evaluar las
competencias especificas que requiere un puesto de trabajo de la persona que lo ejecuta, ademas,
es una herramienta que permite flexibilizar la organizacion, ya que logra separar la organizacién

del trabajo de la gestion de las personas. (Cruz y Peggy, 2002)

Observamos como los autores propone que las ventajas de un modelo por competencias
serian la definicién de perfiles profesionales, el desarrollo de equipos, la visualizacion de puntos

débiles, el aumento de la productividad y optimizacion de resultados.
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Por otra parte, Pilar Momolar presenta que “la direccion de personas esta basada en las
competencias, contempla de forma integrada la dimension estratégica del negocio, la dimension
humana y la comportamental” (Momolar, 2001). Lo que da a entender que el papel que
desempefian las personas en la organizacion no es solo estar en un puesto de trabajo, sino que
ademas debe aportar para que den lo mejor de si mismos y contribuyan al cumplimento de
objetivos de la organizacién. Presentando la invitacion de invertir en los colaboradores y que se
demuestre el interés de la organizacion por promover el desarrollo personal y profesional de los

trabajadores.

Estos dos puntos de vista, aunque enfocado los diferentes aspectos proponen en desarrollo
del individuo y la integracion con la organizacién como parte del plan estratégico que permita el

crecimiento y desarrollo de la empresa y del colaborador.

1.3.2 Estructura de los modelos de gestion por competencias.
Para Lago G Nadruz (2013) la estructura o subsistema de un modelo de gestion por

competencia son:

Disefio y evaluacién de los puestos de trabajo. b. Reclutamiento y seleccion, c. Planes

de carrera, d. Remuneracion y compensacion y e. Formacion y desarrollo

La aplicabilidad del modelo y el cumplimiento de los objetivos se efectuaran de acuerdo
con la interconexion entre cada uno de sus componentes y la eficiencia en el momento de

desarrollarlo y ejecutarlo.
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Las teorias de competencias han revolucionado el ambito empresarial y las
organizaciones a nivel mundial. Hoy no es suficiente cumplir con requisitos académicos,
experiencia laboral, certificaciones o un perfil en general. Las compafiias continuamente se
encuentran renovando procesos de seleccion en busca de lo que hoy se denomina frecuentemente

como el mejor Talento Humano.

Una competencia aplica a cualquier sector de la economia, puesto que no es exclusiva de
alguno en especial, esto hace que sea aln mas interesante para los empresarios adoptar procesos
que conlleven a una seleccion fundamentada en competencias, que a su vez puede repercutir en el
desarrollo para el empleado, una evaluacién de desempefio adecuada y un rendimiento 6ptimo en

sus funciones.

Para Martha Alles, (2005) el término competencia hace referencia a “... las caracteristicas
de personalidad devenida de comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un puesto
de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener diferentes caracteristicas en empresas y/o

mercados diferentes”.

Sin embargo, para enfocarnos en la teoria del modelo de competencias es necesario tomar
la definicion de talento, que para el diccionario de la real academia de la lengua en su segunda
aceptacion es un (Alles, 2005). “Conjunto de dones naturales o sobrenaturales con los que Dios
enriquece a los hombres” y en la aceptacion tercera: Dotes intelectuales, como ingenio,

capacidad, prudencia, etc.; que resplandecen a una persona”.
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De aqui que podemos afirmar que al definir el término competencia y talento, se
encuentran similitudes que conllevan a que la “Gestion del Talento” hace referencia a la “Gestion
de Competencias”. Cada organizacion busca establecer mecanismos que ayuden a la gestion de
su talento; no obstante, algunas de ellas se enfocan en las personas que tienen un mayor potencial

o incluso es utilizado para retener o atraer nuevo personal a la organizacion.

Hoy no es suficiente realizar inicamente estas actividades, dado que los candidatos o
aspirantes que estan en el mercado laboral son cada vez méas preparados y desarrollan habilidades
que pueden ajustarse “o no” a los intereses de la empresa. En el sector al que pertenece Colvapor
SAS se hace necesario definir claramente aquellas destrezas y caracteristicas que deben tener sus

colaboradores, con el fin de ser mas efectivos y eficientes en el desarrollo de su actividad.

En la obra titulada desarrollo del talento humano basado en competencias la autora
(Alles, 2005) menciona la importancia de la voluntad para la puesta en practica de las
capacidades: El talento requiere capacidades juntamente con compromiso y accion; los tres al
mismo tiempo. Y luego continta: Si el profesional tiene compromiso y actla, pero no dispone de
las capacidades necesarias. (Como casi es obvio) no alcanzara resultados, aunque haya tenido
buenas intenciones. (Jerico, 2001) Si, por el contrario, el profesional tiene capacidades y actda en

el momento, puede que alcance resultados.

En este orden ideas es indispensable para Colvapor SAS determinar las competencias de
los colaboradores, es fundamental adoptar un modelo de competencias para los trabajadores de la
compafiia que posea como pilares desarrollar habilidades, mejoramiento del clima laboral y

obtencion de resultados de alto impacto para la organizacion. Uno de los primeros pasos que se
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debe emplear para el disefio es seleccionar profesionales con capacidades, que a su vez creen un

entorno organizativo que motive a los trabajadores a aportar y continuar en la empresa.

En el libro Desarrollo del talento humano basado en Competencias, (Alles, 2005) nos
ensefia una clasica figura del Iceberg, a fin de representar el grado de dificultad en la evaluacion
y el desarrollo de los conocimientos y capacidades de las personas, fundamentado en destrezas,
conocimientos y rasgos de personalidad; lo que conlleva a un analisis de cada persona y el lugar

que podria ocupar en la organizacion.

Segun David McClelland (1999), la motivacion juega un papel fundamental en la
construccion y elaboracién de competencias para una compafiia, cimentados en tres
comportamientos que gobiernan al ser humano como lo son los logros como motivacion, el poder

como motivacion y la pertenencia como motivacion.

De acuerdo con lo anterior McClelland en 1999 decia que desempefiar bien el trabajo
dependia mas de las aptitudes y actitudes propias del candidato que de sus conocimientos,
curriculo, experiencia y habilidades. (Cabrales, 2010) Para €l, la competencia se define como
“predictores eficaces del éxito en el trabajo, que no dependen del sexo, raza o factores sociales” o

como “aquello que realmente causa rendimiento superior en el trabajo”.

El modelo de competencias que nos propone Martha Alles, (Alles, 2005) se compone de
identificar y definir inicialmente las competencias que deben tener los trabajadores, para nuestro
caso Colvapor SAS, a partir de ello se hace necesario puntualizar comportamientos que segun el

diccionario de la real academia de la lengua es la “manera o forma de conducirse o comportarse”;
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luego se establecen los niveles que van a tener las competencias y clasificarlas por los cargos que

tiene la empresa.

1.4 Aplicabilidad y beneficios de un modelo de gestion por competencias en una
PYME

En Colombia las Pymes tuvieron su origen con la Ley 590 de 2000, teniendo como
proposito el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas, de acuerdo a estadisticas de
la Encuesta Anual Manufacturera del 2012 realizada por el DANE representan el 96.4% de los
establecimientos, aproximadamente el 63% del empleo; el 45% de la produccion
manufacturera, el 40% de los salarios y el 37% del valor agregado. Son méas de 650.000

empresarios cotizando en el sistema de seguridad social.

Por consiguiente, se hace necesario que este tipo de organizaciones cuenten con equipos
de trabajo eficientes, para que de esta forma puedan tener permanencia en el mercado, haciéndole
frente a la competencia y a los diferentes factores tanto internos como externos que pueden

afectar el desarrollo y crecimiento de las mismas

Generalmente las PYMES, dejan de lado la aplicacion de un modelo de competencias en
su personal, al considerar que no es necesario por el nimero de trabajadores que forman la
empresa, pero su aplicacion le permite estructurarse de acuerdo a unos criterios de validacion
especificos, que llevaran a los colaboradores a ajustarse a ciertos comportamientos que se
establecieron para cada uno de los cargos de la organizacion. De ahi la importancia de que estos

comportamientos “sean realistas para que asi poder atraer y mantener a las personas y generar
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condiciones de ejecucion, formacion y desarrollo de los comportamientos adecuados para el

cumplimiento de sus fines” (Rodriguez, 1992)

Asi, cada accion emprendida por un trabajador estara contribuyendo de manera directa al
éxito del negocio. Por tal razon, el alineamiento de los comportamientos de los trabajadores con
las metas de la organizacion, deja de ser un problema sélo en el plano administrativo y se

transforma en una necesidad de caracter estratégico. (Becker, Huselid & Ulrich, 2001)

Con todo lo anterior, la implementacion de un modelo de competencias, se convierte en
una herramienta de enorme utilidad para la promocién y desarrollo del talento humano, ya que
empieza a facilitar los procesos de seleccion, induccion, evaluacion, capacitacion, desarrollo,
compensaciones y desvinculacion, posibilitando realizar su gestion de manera integrada, asi
mismo no podemos dejar de lado, que estos beneficios, también permiten a las PYMES, dar un
gran avance en su preparacion a convertirse en una mediana o0 gran empresa, ya que estos
procesos pasan a ser una herramienta que facilita la gestion del cambio, ademas de promover un

liderazgo basado en el acompafiamiento.

(Kaplan & Norton, 2000). Es alli donde la gestion permite que haya un seguimiento del
alineamiento entre las metas organizacionales y los desempefios de los trabajadores, lo que, si se
complementa con un seguimiento estratégico con metodologias como el Balance Scorecard,
aumenta sustancialmente la probabilidad de lograr las metas de la empresa en sus cuatro

perspectivas basicas: financiera, de clientes, de procesos internos, y de personas y tecnologia.
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Luego de tener claras las ventajas que trae esta implementacion, se recomienda que su
aplicacion se realice de manera parcial, es decir empezar por areas, para que no exista rechazo y
negacion al cambio y que de igual forma no afecte de manera negativa las actividades diarias de
los colaboradores. También se hace necesario fortalecer la comunicacion asertiva entre todos los
miembros de la organizacion, presentando las competencias como el camino efectivo para el
mejoramiento de todos los procesos, haciéndola amigable y cercana a quienes participan en ella,
pues de esta manera se llega a la consecucidn de nuevos valores y comportamientos dentro de la

empresa.

2. Aproximacion pragmatica
El paradigma que se ajusta al proyecto propuesto serd el histérico Hermenéutico;
Interpretativo cuya finalidad es comprender e interpretar el actuar de los colaboradores de
COLVAPOR SAS y sugerir un modelo de Gestion por Competencias enfocado con la planeacién

estratégica de la compaiiia.

Puede creerse que el paradigma interpretativo como lo expone Curtis (citado por Cohen'y
Manion, 1990), donde menciona que no se pueden generalizar los comportamientos de los
individuos frente a determinada situacion, ya que cada ser humano tiene una forma particular de

percibir y ver la misma realidad.

Entre tanto, Pérez (1994) plantea que el paradigma interpretativo describe el hecho en el
que se desarrollan los acontecimientos, lo que facilita hacer “una rigurosa descripcion contextual
de estas situaciones que posibilitan la intersubjetividad en la captacion de la realidad, a través de

una recogida sistematica de los datos que admite el andlisis descriptivo”
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Teniendo en cuenta las consideraciones anteriores, el paradigma interpretativo es
pertinente para la investigacion a realizar en Colvapor SAS pues se busca entender el

comportamiento de los colaboradores en su entorno laboral y el desarrollo de los mismos.

3. Metodologia
3.1 Propdsito
La investigacion aqui a desarrollar sera de tipo cualitativo, teniendo en cuenta que el
objetivo de este trabajo es la interpretacion de realidades obtenidas a partir de una entrevista,
como técnica de recoleccion de informacién, el método utilizado para esta investigacion seré de
corte hermenéutico, toda vez que la observacion y la interpretacion seran actividades que se

desarrollaran a lo largo de dicha investigacion.

Como lo sostiene Martinez (2008) este método busca la observacion e interpretacion de la

informacion recolectada aplicando parametros preestablecidos.

Se emplearan diferentes técnicas para recoleccion de datos como son entrevistas y analisis

documental en el desarrollo de la investigacion.

3.2 Nivel de conocimiento
El objetivo del proyecto esta en identificar los comportamientos de los colaboradores de
COLVAPOR SAS, para medir y proponer un plan de intervencion el cual permita la

implementacion gradual de un modelo de gestion por competencias.
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3.3 Poblacion
El grupo objeto de estudio sera toda la poblacién de COLVAPOR SAS que se compone
de 32 personas al 2016 que van desde directores, coordinadores, jefes, analistas, asistentes y

auxiliares.

Dentro de esta investigacion no se presentaron criterios de exclusion toda vez que la
muestra es censal, pues corresponde al 100% de los colaboradores, permitiendo una descripcion

rigurosa, personal y especifica de cargo, discriminada de la siguiente manera

3.3.1 Género

Tabla 1. Cantidad de trabajadores por género

Género Frecuencia Porcentaje
Femenino 22 68%
Masculino 10 32%

Total 32 100%

Fuente: Estudio Diagnostico de Condiciones de Salud Sistema de Gestién de
Salud y Seguridad en el Trabajo

Descripcion: Esta tabla permite identificar la distribucion por género en la
compafiia

3.3.2 Nivel de escolaridad.

Tabla 2. Cantidad de trabajadores por nivel de escolaridad

Escolaridad Frecuencia Porcentaje
Primaria 3 9%

Bachillerato 3 9%
Técnico 6 18%

Universitario 17 52%
Posgrado 3 12%
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Total 32 100%

Fuente: Indica el nivel de escolaridad de los trabajadores de COLVAPOR S.A.S. Recuperado
Estudio Diagnostico de Condiciones de Salud Sistema de Gestiéon de Salud y Seguridad en el
Trabajo (2003) Compensar. Descripcion: Esta tabla permite conocer el nivel educativo en el
que se encuentran los colaboradores de Colvapor SAS

3.3.3 Antiguedad.

Tabla 3. Cantidad de trabajadores por grado de antigtiedad

Antigtiedad en la

o Frecuencia Porcentaje
organizacion
Menos de un afio 14 42%
De 1 a5 afios 12 36%
De 6 al10 afios 4 12%
De 11 a 20 afios 1 3%
Mas de21 afios 1 6%
Total 32 100%

Fuente: Estudio Diagnostico de Condiciones de Salud Sistema de Gestidn de Salud
y Seguridad en el Trabajo.

Descripcion: La tabla muestra la antigiiedad por nimero de colaboradores en un rango
de menos de un afio a méas de 21 afios

3.4 Categorias de analisis
A continuacion, se describen las competencias que se van a evaluar, dado que la

investigacion es de caracter cualitativo:

Orientacion al cliente: Capacidad de cada colaborador de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno y externo, impactando de manera positiva la experiencia de

servicio dejando una huella que garantice su lealtad con la organizacion
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Orientacion al resultado: Habilidad para lograr los objetivos trazados por la organizacion,

superando los resultados con oportunidad y calidad, alcanzando altos niveles de eficiencia.

Compromiso: Es la capacidad de cada trabajador para autogestionarse y lograr resultados de
excelencia en sus labores diarias, dispuesto a innovar, Yy que al desarrollar sus actividades

experimente extrema satisfaccion estando dentro de su proyecto de vida Colvapor SAS.

Liderazgo: Capacidad de dirigir al equipo de trabajo hacia un objetivo comun, estableciendo
metas claras, dando retroalimentacion oportuna, inspirado en los valores corporativos

anticipandose a escenarios de desarrollo futuros, donde el beneficio obtenido se vea reflejado.

Trabajo en equipo: Facultad para formar parte de un grupo de trabajo participando activamente

en él, con el fin de encaminarlo ala consecucion de los objetivos comunes de la organizacion.

Planeacion: Habilidad para organizar previamente la ejecucion de actividades propias y del

grupo de trabajo, asegurando la obtencidn de los resultados de manera eficiente y eficaz

Comunicacion: Disposicion para escuchar y transmitir de manera clara y eficiente dentro de su

rol, todo lo relacionado a los objetivos y estrategias de la organizacion.

Pensamiento Analitico: Habilidad para asimilar rapidamente las oportunidades del entorno,
amenazas, identificando cada una de sus partes y estableciendo las relaciones de causa - efecto,

para generar accionesy planes concretos que permitan el desarrollo de la empresa

Iniciativa: Habilidad de los colaboradores de anticiparse a las situaciones presentadas en la

compafiia actuando proactivamente.
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Calidad del trabajo: Comprende la capacidad de los colaboradores en organizar su trabajo,
establecer prioridades de actuacion y utilizacion del tiempo de forma racional y eficaz. Se refiere

al esfuerzo por reducir la incertidumbre que existe en el entorno.

Tolerancia a la presion: Habilidad para enfrentar de manera adecuada eventos frustrantes,

soportar situaciones de presion, oposicion y diversidad, sin una perturbacién emocional

Desarrollo de relaciones: Capacidad de establecer relaciones solidas, cordiales y duraderas que

ayuden al crecimiento de la compafiia y generen un ambiente confiable con los clientes.

Las competencias definidas anteriormente fueron asignadas de acuerdo a los roles existentes en

Colvapor SAS

Tabla 4: Competencias trasversales y especificas de COLVAPOR S.A.S por Roles.

Competencias

Roles -
Trasversales Especificas
Orientacion al cliente Liderazgo
i . . Trabajo en
Directores Orientacion al resultado 04
equipo
Compromiso Planeacion
Orientacion al cliente .
Liderazgo

Jefes /Coordinadores

Orientacion al resultado

comunicacion

. Trabajo en
Compromiso )
equipo
Orientacién al cliente Pensgr_mento
Analitico
Analistas Orientacion al resultado Iniciativa
Compromiso
Asistentes/ Auxiliares Orientacién al cliente Cahd_ad del
trabajo
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. ., Tolerancia a
Orientacion al resultado .,
la presion
Compromiso
. ., . Calidad del
Orientacioén al cliente .
trabajo
) . ., Tolerancia a
mercial Orientacion al resultado .,
Comerciales la presion
) Desarrollo de
Compromiso X
relaciones

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion: Competencias trasversales y especificas de acuerdo a los roles definidos: directores,
Jefes/Coordinadores, Analistas, Asistentes/Auxiliares y comerciales

3.5 Instrumentos o estrategias de recoleccién de informacién

Los instrumentos de medicion que se utilizardn para la investigacion seran:

3.5.1. Técnica

a. Entrevistas Estructurada: Llamaremos a entrevistas estructuradas aquellas donde se
tiene un cuestionario rigido, en el que el entrevistado no posee tanta libertad para
abrirse a la pregunta que se le es formulada por parte del entrevistador, esto como lo
afirma Sabino (Sabino, 2002). b. Analisis documental como lo afirma Lopez (Lopez,
2002) este enfoque procura colocar documento en su contexto, o sea, en el conjunto de
circunstancias entre las que surgi6 y que permiten explicarlo, es decir la revision de
fondo que permite analizar el contexto de la situacion documentada, para el caso
especifico este tipo de analisis fue utilizado para los procedimientos dados por parte
de la empresa con el fin de comprender la cultura organizacional, mision, vision, es

decir la planeacion estrategica de COLVAPOR S.A.S
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3.5.2 Instrumentos

a. Entrevista por competencias afirma Martha Alles (Alles 2003) es un estilo objetivo
de preguntar que permite inducir al entrevistado a que responda sobre hechos y no
sobre opiniones, es decir en este tipo de entrevistas se busca medir el nivel y la
experiencia del participante a traves de una serie de preguntas basadas en

competencias determinadas.

De acuerdo a lo anterior para aplicar este modelo de entrevista se cred un instrumenta de
entrevista estructurada por competencia teniendo en cuenta el Protocolo de entrevistas (Apéndice

H) y ademas de los siguientes definiciones de niveles

a. Basico: Es el nivel minimo solicitado para el cargo por parte de la compafiia b.
Requerido: Nivel esperado por la compafiia a partir de un plan de desarrollo c. avanzado: Nivel

que sobre sale que supera las expectativas de la compafiia.

Las competencias, niveles y comportamientos se encontraran como anexos a este

documento, denominado Diccionario de Competencias (Ver Apéndice B)

3.5.3 Propuesta de entrevista
La propuesta de entrevista se realiz6 conforme a preguntas que buscaron medir los niveles
competencias definidas por la Compafiia, estas son tanto trasversales como especificas. Las

cuales se observan en el Formato de entrevista (Ver Apéndice A)

De igual manera cada pregunta tuvo como finalidad examinar los comportamientos

establecidos en el diccionario de competencias. (Apéndice B)
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3.6 Procedimiento
A continuacion se procedera a describir cada uno de los procesos que se realizaron para

Ilevar a cabo la metodologia de investigacion:

a. Analisis de Documental: Se inicia con el anlisis de la informacion obtenida a través
de los siguientes documentos propios de la compafiia:
a. Manual del Sistema de Gestion Integral, b. Proceso de Gestidén de Recursos Humanos
c. Evaluacion del tipo de poblacion, d. Manuales de funciones y responsabilidades definidos por
Colvapor, Se procede con el inicio de la investigacion logrando describir el planteamiento del

problema, la justificacion y la definicion del objetivo general y los objetivos especificos.

b. Estudio Modelos de Competencias: Para definir el de gestion apropiada para
Colvapor, el grupo de investigacion debe iniciar con el estudio de los antecedentes hipotéticos
sobre el concepto de "gestion por competencias”, revisando fundamentos tedricos sobre

COMPETENCIAS analizando autores como Spencer y Spencer, Leboyer, Rychen, Alles, Santos.

c. Definicién del Modelo a seguir como base en la investigacion: el grupo de
investigacion toma la decision que el modelo pertinente para Colvapor, corresponde a la teoria

de Martha Alles.

d. Definicion de Categorias: Concretado el modelo a seguir, el grupo de investigacion
junto con la presidencia de la compafiia, realiza la evaluacion para definir los niveles jerarquicos

en los que se deben aplicar el estudio, con el fin de clasificar las competencias necesarias para
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cada uno de dichos niveles, asi que se catalogan de la siguiente manera:

a. Directores, b. Jefes y coordinadores, c. Analistas, d. Asistentes y Auxiliares y e. Comerciales.

e. Definicién Niveles de Competencias: basandose en la teoria tomada de la autora
Martha Alles y la planeacion estratégica de la compafiia; el grupo de investigacion junto con la
presidencia define las competencias en transversales teniendo como base fundamental la
planeacion estratégica de la compafiia y en competencias especificas tomando los anélisis de

puestos de trabajo.

f. Elaboracién Diccionario de Competencias: se formalizan los conceptos definidos en
el diccionario de Martha Alles seleccionando los niveles esperados para cada cargo que son nivel
1 basico, nivel 2, requerido, nivel 3 avanzado, el factor numérico es asignado para facilitar la

tabulacioén de la informacion.

g. Creacion y aplicacién del instrumento: se crea la entrevista estructurada par ser
aplicada a la poblacion objeto de estudio con el respectivo consentimiento informado para
garantizar la confidencialidad de la informacion suministrada sin que esto comprometa su puesto
de trabajo, para con este instrumento determinar el nivel de competencias que se encuentran

cada uno de ellos.

h. Sistematizacion y analisis de resultados: Se crea la metodologia para el anélisis de las
competencias identificadas en Colvapor esto a través de analisis de contenido. Se crea una matriz
de resultados, (Apendice C), en donde se codifica la informacion recolectada en la entrevista

para el posterior anélisis incluyendo los respectivos graficos. (Apéndice D).
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I. Conclusiones y Recomendaciones: A partir de los resultados y andlisis, el grupo de
investigacion determino las oportunidades de mejora y a partir de esto realiza una serie de
recomendaciones que permiten desarrollar y fortalecer las competencias que se ubicaron en un
nivel basico y que por la importancia de su cargo deben estar en un nivel superior. Creando la
propuesta de intervencion (Apéendice E), que contiene una serie de actividades de acuerdo al rol
y competencia a trabajar. Finalmente el grupo de investigacion propone unos perfiles de cargo
para cada uno de los cargos de Colvapor, integrando las competencias transversales y

especificas de acuerdo al puesto de trabajo.

4. Consideraciones éticas
4.1 Legal
Al elaborar este proyecto se cuenta previamente con la aprobacion y autorizacion de la
direccion de Colvapor SAS, para acceder a la informacion relacionada con el objeto del mismo.
Es asi como se contara ademas con la total confidencialidad de la informacion que sea

suministrada y que va a ser objeto de estudio.

De igual forma se solicité el Consentimiento informado (Ver Apéndice G) a los
colaboradores de la organizacion para que conscientemente contesten la entrevista estructurada
garantizando la privacidad los datos e informacidn suministrada y sin que su participacion afecte

la estabilidad laboral que tienen dentro de la empresa.
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4.2 Social
Dentro de las consideraciones éticas, los riesgos sociales que implican una investigacion
en una organizacion, podrian dar a conocer comportamientos o preferencias que puedan llevar a

una estigmatizacion, discriminacion o prejuicios dentro del grupo a estudiar.

Toda investigacion debe conducir a mejorar el bienestar de los colaboradores produciendo
conocimiento que facilite oportunidades de crecimiento a los trabajadores presentes y futuros y
apoye la evolucion y resolucién de problemas presentes en la compafiia, entendiendo que es un

proceso a largo plazo.

No se desea exponer a riegos o agresiones sin dar la posibilidad de algin beneficio social
y emocional, no seria consistente solicitar informacion a los empleados con el fin de buscar
elementos de enjuiciamiento o discriminatorios sea por la razon que sea, nuestra responsabilidad
es ser socialmente responsables con el manejo de informacion para desde alli contribuir con el

anhelo de una sociedad mas equitativa y justa.

El proyecto busca implementar un modelo de competencias en COLVAPOR SAS,
teniendo como Unico objetivo el establecimiento de procedimientos claros que permitan el
crecimiento de la organizacion y el desarrollo de los colaboradores; sin tener esto ningdn fin

lucrativo, sino eminentemente académico.

4.3 Cultural
Como bien es sabido Colombia goza de varias culturas, creencias y comportamientos

adoptados, la presente investigacion respetara y enfocara su objetivo de estudio en las
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competencias y el modelo de gestion por competencias, respetando cada uno de los conceptos
que se tengan acerca de un esfuerzo de trabajo o de condiciones innatas o habilidades de
ejercicio, es decir que una vez evaluados los comportamientos asociados de los trabajadores

siempre se rescataran los que aporten a la investigacion y en donde se encuentren oportunidades.

4.4 Justicia

En nuestro pais, existen diferentes ordenamientos juridicos que blindan a todos los
ciudadanos, sobre el manejo que se le da a las bases de datos, y a la informacion que de manera
libre ellos aportan como en este caso para el desarrollo de un trabajo de investigacion dentro de la
compafiia COLVAPOR SAS. Inicialmente podemos remitirnos a la Constitucion Politica de
Colombia, en su articulo 15 que refiere que tanto la recoleccion como tratamiento y circulacion
de los datos que se proporcionen por un ciudadano, gozan de respeto a la libertad y demas

garantias que se encuentran consagradas en la Constitucion.

De igual forma la Ley estatutaria, 1581 de 2012, en coherencia con lo establecido en la
Constitucion, establece que dentro de los principios par a acceder o solicitar informacion de
cualquier tipo y que sea considerada confidencial, debe tener un principio o una finalidad que
debe ser previamente conocida y consentida por la persona que la va a proporcionar. De igual
forma también se estd garantizando el principio de seguridad, toda vez que la informacién
proporcionada en el desarrollo del ejercicio, se manejara con las medidas técnicas y humanas de

tal forma que se evite el uso fraudulento o no autorizado de la misma.
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Por ultimo tendremos en cuenta el principio de confidencialidad, donde la informacion
recolectada en las entrevistas que se realicen a cada trabajador, contara con la debida reserva

durante y después del proceso de investigacion e implementacion de la investigacion desarrollada

5 Resultados
5.1. Metodologia

5.1.1. Objetivo:

Analizar la informacion obtenida mediante la recoleccion, organizacion y simplificacion

de datos los cuales permitiran concluir las competencias identificadas dentro de la organizacion.

5.1.2. Creacion estructura para el analisis de informacion:

Una vez se han realizado todas las actividades claves para llevar a cabo la recoleccion de

datos, que son:

a. creacion diccionario de competencias b. definicion de niveles de competencias c.

realizacion de entrevistas en campo

Se define la construccion de la Matriz de resultados de las entrevistas (Apéndice C) a
partir del analisis de contenido el cual tiene como funcidn principal contar y agrupar de manera
Optima todos los datos identificados que permitieran mayor agilidad en la obtencién de
resultados de informacion dispersa, en los diferentes instrumentos de medicion utilizados
durante el desarrollo de la investigacion, como lo afirma Lopez (Lopez, 2002) puede considerarse
el andlisis de contenido como una forma particular de analisis de documentos. Con esta técnica
no es el estilo del texto lo que se pretende analizar, sino las ideas expresadas en él, siendo el

significado de las palabras, temas o frases lo que intenta cuantificarse.
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5.1.3. Desarrollo de Actividades:

Se inicia con la clasificacion de la informacion simplificando los datos obtenidos,
sefialando las competencias ya definidas para cada categoria. Seguido; se describe el nombre del
cargo, nombre del empleado, c6digo asignado para cada empleado de la compafiia, identificacion
del nivel de competencia reconocida durante el ejercicio de entrevistas desarrolladas en la
organizacion y finalizando dicha recoleccién con el nivel de competencia requerido para cada

cargo. Matriz de resultados de las entrevistas (Apéndice C)
5.1.4. Transcripcion de informacion y Analisis:

Después de tener clara la estructura de la matriz base. se da inicio con la digitalizacién de
la informacién, consolidando todos los datos, dentro de este mismo documento de analisis se

aplican tablas dinamicas que permiten unificar informacion dentro de las siguientes categorias:

a. Resultados por Niveles: tomando como base de analisis, las variables de competencias,
categorias de cargos y el nivel identificado en cada nivel. b. Nivel Identificado por
Categorias: es el analisis mas importante de todo el ejercicio ya que se especifica el
comportamiento de cada categoria logrando visualizar a través de graficas los resultados
obtenidos en cada una de ellas c. Resultados por Cargo: la tabla tiene la capacidad de
agrupar todos los cargos existentes dentro de la compafiia, reconociendo los niveles
identificados d. Nivel Requerido para cada Nivel: de igual manera también se logré
agrupar los datos de las competencias de acuerdo con el nivel requerido en cada nivel e.
Por ultimo, se puede identificar dentro del mismo andlisis el promedio de nivel

identificado versus el nivel requerido para cada cargo.

Criterios establecidos

Para las Categorias: se considerd agrupar los cargos de acuerdo con los niveles

jerarquicos identificados en el organigrama de Colvapor definiéndolos asi:
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a. Directores b. Jefes y Coordinadores c. Analistas d. Asistentes y Auxiliares e.

Comerciales

Para los niveles identificados: se defini6 darle valor numérico a los niveles que se
establecieron en las entrevistas realizadas, calificando de manera cualitativa los niveles

identificados en cada trabajador:

Tabla 5: Criterios establecidos para niveles identificados

Nivel identificado Valor numérico
Nivel basico: uno 1
Nivel Requerido: dos 2
Nivel Avanzado: tres 3

Fuente: Elaboracién propia
Descripcion: La tabla muestra la asignacion numérica que se
le dio a cada nivel identificado dentro de la entrevista aplicada

Para nivel requerido: se describen los niveles que se establecieron dentro de las

competencias definidas en cada categoria siendo estos:

Tabla 6: Criterios establecidos para niveles requeridos

Nivel Requerido Valor numérico
Nivel basico: uno 1
Nivel Requerido: dos 2
Nivel Avanzado: tres 3

Fuente: Elaboracion propia
Descripcion: La tabla muestra la asignacion numérica que se
le asigno a cada nivel requerido dentro de la entrevista

aplicada

Finalizando, el analisis de este documento cuenta con la exclusividad de agrupacion de

gréficas, las cuales tienen su respectivo informe a nivel general.
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5.2. Analisis de Contenido

Una vez realizadas las entrevistas a los colaboradores de COLVAPOR S.A.S, se procede
a la sistematizacion total de las mismas, posteriormente se realiza el analisis de contenido en
donde se identificaron los comportamientos previamente establecidos en el diccionario de

competencias propuesto para la empresa.

A juicio de Bardin (1991), el analisis de contenido aparece como un conjunto de técnicas
de andlisis de las comunicaciones utilizando procedimientos sisteméticos y objetivos de

descripcion del contenido de los mensajes.

Para Martin (s.f), el andlisis de contenido se define como una técnica de investigacion
cuya finalidad es la descripcion objetiva, sistematica y cuantitativa del contenido manifiesto de la

comunicacion o de cualquier otra manifestacion de la conducta.

Una vez definida la herramienta y la metodologia de analisis para la recoleccion de la
informacidn se crean tres matrices, una que contiene la definicidn de las competencias
clasificadas por niveles y comportamientos asociados, Diccionario de competencias (Apéndice
B), la siguiente compuesta por los resultados arrojados en las entrevistas, en donde se extrae la
informacion realizando el anélisis de contenido, alineada a los niveles encontrados en los
colaboradores entrevistados, Matriz de resultados de las entrevistas (Apéndice C); posteriormente
se otorga codificacion que permite medir los niveles hallados el cual permitio su medicion dentro
de una matriz de resultados de las entrevistas graficos(Apéndice D),que se definié como basico:

1, requerido: 2 y avanzado: 3.
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La naturaleza de nuestra investigacion hace necesario establecer un contacto directo con
el colaborador, con el fin de identificar comportamientos asociados a las competencias que

fueron definidas para cada rol.

A continuacion se describen los resultados por roles:

5.2.1 Andlisis directores

Para el cargo de Directores en COLVAPOR SAS, se entrevistaron 4 personas que corresponden a

Director Administrativo, Director HSEQ, Director Operativo, Director Comercial.
5.2.1.1 Competencias transversales

Orientacidn al Cliente.

Dentro de la recoleccion de informacion se logré identificar que 4 de los 5 Directores se
encuentran en un nivel avanzado, lo que nos indica la importancia que tiene el cliente interno y
externo para los cargos Directivos, superando las expectativas establecidas en el modelo de

competencias propuesto.

Se recomienda dar continuidad a procesos de formacion y capacitacién enfocados en la
atencion y el buen trato hacia el cliente, donde esta sea la prioridad de la organizacion, teniendo
en cuenta que el sector petrolero se encuentra en crisis en donde cada cliente cobra una

importancia relevante para la obtencion de resultados.

Utiliza el conocimiento que tiene de los clientes procesos, procedimientos, y su

experiencia para sugerir soluciones adaptadas a las necesidades que agreguen mayor valor.

Orientacion al Resultado
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En el andlisis de la informacion se identifico que los Directores se encuentran en el nivel
requerido, lo que genera facilidad en el cumplimiento de sus metas siendo claros con los

objetivos estratégicos de la compafiia.

Ademas, permite tomar decisiones acertadas y establecer prioridades de acuerdo a los
recursos utilizados y resultados esperados por la compafiia. Los Directores se enfocan en resolver

adecuadamente situaciones complejas que requieran el cambio 0 modificacién de los procesos.

Compromiso

El resultado evidencio que estos colaboradores cumplen con el nivel requerido, lo que nos
indica un sentido de pertenencia por la organizacion asumiendo como propios los objetivos de la
empresa en busca de alcanzar estabilidad y satisfaccion laboral dentro de un ambiente apropiado

para el trabajo.

El ser Directores genera una responsabilidad adicional, dado que deben desarrollar y
potencializar esta competencia para todos los niveles de la compafiia. Al ampliar el compromiso
de los colaboradores, se toma conciencia de la importancia del papel de cada uno en el
cumplimiento de los objetivos, estableciendo responsabilidades sobre algo especifico, asegurando

de esta manera el éxito de proyectos futuros.

5.2.1.2 Competencias especificas
Planeacion

La informacidn analizada nos da como resultado que los Directores cumplen con el nivel
requerido, permitiendo la ejecucién de sus labores de manera eficiente organizando a su grupo de

trabajo en busca de cumplir indicadores y objetivos establecidos por la compafiia.
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La planeacion “es la capacidad de fijar metas y prioridades a la hora de realizar una tarea,
desarrollar un area o un proyecto conviniendo la accion, los plazos y los recursos que se deben

utilizar” (Universidad de Cadiz, 2008).

Esta competencia hoy tiene gran importancia teniendo en cuenta la exclusividad que tiene
este mercado y la competencia que hay en él, generando mecanismos de control para hacer
seguimiento a las acciones planeadas implementando acciones para lograr los resultados, ademas

de la prevencion de los obstaculos que se puedan presentar en su ejecucion.

Trabajo en Equipo

Se logro identificar que los Directores alcanzaron un nivel avanzado, generando en sus
equipos de trabajo participacién para la concusion de resultados de alto impacto para la

compafiia.

Para Hay/McBer (2008) el trabajo de equipo comprende “la intencidon de colaboracion y
cooperacidn con otros, formar parte de un grupo, trabajar juntos, como opuesto a hacerlo

individual o competitivamente”.

La finalidad de esta competencia es poner las capacidades, competencias, ideas y
destrezas de todos los colaboradores en pro de cumplimiento de una tarea especifica, alcanzado
de manera eficaz y en menor tiempo los objetivos planteados. Esta sinergia lleva a que todos

aporten de manera activa desde su experiencia y habilidades.

47



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha
Alles Para COLVAPOR SAS

Liderazgo

El resultado obtenido es satisfactorio, dado que 4 de los 5 entrevistados tienen el nivel
requerido por la empresa, lo cual influye de manera positiva en las personas con las que

interacttan logrando acuerdos mutuos y cumplimiento los estandares exigidos por la empresa.

El liderazgo es la “capacidad para dirigir a las personas y lograr que estas contribuyan de
forma efectiva y adecuada a la consecucidn de los objetivos. Comprometerse en el desarrollo de
sus colaboradores, su evaluacion y la utilizacion del potencial y las capacidades individuales de

los mismos” (Buol, s.f).

Esta competencia es fundamental para cualquier organizacion, COLVAPOR SAS no es la
excepcion, puesto que sus lideres muestran dinamismo, pro actividad, organizacion y
compromiso por la compafiia, lo que se ve reflejado en el equipo de trabajo y en un clima laboral

adecuado.

5.2 Andlisis Jefes y Coordinadores
Para la categoria de Jefes y Coordinadores se entrevistaron 4 colaboradores en
COLVAPOR SAS, que corresponden a los siguientes cargos Coordinador de Bodega,

Coordinador Financiero, Jefe de Bodega y Jefe de Compras.

5.2.1 Competencias Transversales

Orientacioén al Cliente
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Para la competencia de orientacion al cliente los colaboradores de esta categoria se
encuentran en el nivel requerido, lo que indica la importancia del servicio al cliente por parte de

los lideres de la compafiia.

Propician ambientes de trabajo enfocados en el cuidado y la atencion de los
requerimientos de los clientes. Buscan satisfacer las necesidades mas all& de lo esperado,

generando un valor agregado tanto para internos como externos.

La orientacion al cliente es “la disposicion para realizar el trabajo con base en el
conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes externos e internos, reflejando un

trato amable y cordial, interés por la persona y por la solucién a sus problemas” (Boul, s.f).

Orientacion al Resultado

Las entrevistas realizadas evidenciaron que los Jefes y Coordinadores se encuentran en un
nivel basico, puesto que de los 4 colaboradores 3 obtienen este resultado, lo que indica que no

alcanzan el nivel requerido por la empresa.

Esto puede impactar de manera negativa en el cumplimiento de los objetivos de las areas
lideradas por ellos, cumpliendo exclusivamente con las tareas encomendadas sin generar valor

agregado en las funciones y metas establecidas para el cargo.

Se hizo evidente que no utilizan las herramientas adecuadas para el seguimiento y la
optimizacion de recursos, 1o que impacta negativamente en los resultados exigidos por la

empresa.

Compromiso
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Para esta competencia el resultado obtenido esta por debajo del planteamiento realizado
en el modelo de competencias para COLVAPOR SAS, los colaboradores se encuentran en un

nivel Basico.

Los comportamientos se limitan al cumplimiento de las funciones asignadas, dado que el
compromiso para la empresa es la capacidad de cada trabajador de autogestionarse, siendo
innovador y creativo, competencia que requiere ser desarrollada para esta categoria, teniendo en
cuenta la importancia de este rol por su liderazgo y la influencia en los colaboradores de la

empresa.

5.2.2 Competencias Especificas

Comunicacion

Para Farinia A. (2011), la definicion de comunicacion es “la capacidad para expresar los
propios sentimientos, pensamientos y creencias, y defender su posicion ante los deméas de manera

constructiva”. (P. 13)

Después de realizadas las entrevistas a estos colaboradores los resultados obtenidos
fueron 3 jefes y coordinadores en nivel basico y 1 que alcanza el nivel requerido. Esto conlleva a
que la disposicién para escuchar y transmitir de manera clara objetivos y estrategias dadas por la

compafiia, no llegan de manera adecuada y eficiente al equipo de trabajo.

La comunicacion requiere la utilizacion de medios, instrumentos y recursos que permitan
transmitir ideas, con el fin de unificar criterios y acciones, ayudando a difundir conocimientos e

informacion de importancia para el desarrollo de las funciones.
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Liderazgo

El liderazgo dio como resultado en esta categoria que los colaboradores alcanzan el nivel

requerido establecido en el modelo de competencias.

Para Hay/McBer (2006) el liderazgo “supone la intencion de asumir el rol de lider de un

grupo o equipo de trabajo. Implica el deseo de guiar a los demas”.

Los colaboradores de esta categoria motivan al equipo de trabajo a la consecucion de
metas, a través del liderazgo participativo tomando la iniciativa para gestionar, promover y

motivar a los miembros de organizacion.

Trabajo en Equipo
Para Pablo Boul (s.f), trabajo en equipo se define como “la intencién de colaborar y
cooperar con otros, formar parte del grupo, trabajar juntos, como opuesto a hacerlo individual o

competitivamente”.

Las entrevistas dieron como resultado en esta competencia que los colaboradores de
COLVAPOR SAS en esta categoria, alcanzan el nivel requerido. El trabajo en equipo busca una
cooperacion para alcanzar os objetivos corporativos establecidos por la organizacion, asignando

de manera efectiva actividades equitativas a su grupo de trabajo.

El cumplimiento de los comportamientos enfocados en el trabajo en equipo conlleva a la
cooperacion entre los colaboradores liderados por estos guias, lo que consolida la conexién del

equipo, obteniendo como resultado una adecuada interaccion y la reduccion de conflictos, pues al
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presentarse los mismos son capaces de enfrentar y encontrar de manera unificada y eficaz una

solucion.

5.3 Analisis Analistas
Para los cargos de analistas se encuentran 5 colaboradores en COLVAPOR SAS, que
corresponden a los siguientes cargos Auditor, Contador, Controlador de Costos e Ingeniero de

Aplicacion.

5.3.1 Competencias Transversales.

Orientacion al Cliente

De acuerdo con los resultados obtenidos 4 colaboradores se encuentran en nivel basicoy 1
alcanzo el nivel requerido. Las respuestas entregadas por estos roles no estan acordes con los
comportamientos del modelo de competencias propuesto, dando como resultado el poco
establecimiento y mantenimiento de relaciones con sus clientes internos y externos, generando

ambientes de trabajo que no estan acorde con la estrategia de COLVAPOR SAS.

Orientacion al Resultado

Para Hay/McBer (2006) la orientacion al resultado es “es la preocupacion por realizar
bien el trabajo o sobrepasar un estandar. Los estandares pueden ser el propio rendimiento en el
pasado (esforzarse por superarlo), una medida objetiva (orientacion a resultados), superar a otros
(competitividad), metas personales que uno mismo se ha marcado o cosas que nadie ha realizado

antes (innovacion)”.
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Esta competencia trajo como resultado que 4 de los 5 colaboradores se encuentran en
nivel basico. Los comportamientos evaluados en orientacion a resultados no se identificaron en
su gran mayoria para esta categoria, lo que conlleva a que los colaboradores no se encuentren con
el nivel esperado, generando resultados que no van acordes con los objetivos trazados al inicio
del afio por la empresa, limitdndose a las directrices dadas por sus jefes inmediatos, sin otorgar un

valor agregado en sus metas.

Compromiso

Para esta competencia, los resultados obtenidos en la categoria corresponden a que 4 de
los 5 colaboradores se encuentran en nivel basico, sin cumplir con los estandares establecidos en

el modelo de competencias propuesto para la empresa.

Se evidencia que no asumen como propios los objetivos de la organizacion, generando
ausencia de ideas innovadoras que aporten al desarrollo de COLVAPOR SAS, sintiendo el
compromiso Unicamente como un agradecimiento por la vinculacién laboral, demostrando

ausencia de sentido de pertenencia por la organizacion.

5.3.2 Competencias Especificas

Iniciativa

Los resultados encontrados para esta competencia demuestran que de los 5 colaboradores

entrevistados 4 se encuentran en nivel basico.
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Para Hay/McBer (2006) la iniciativa se “refiere a identificar un problema, obstaculo u
oportunidad y llevar a cabo acciones para dar respuesta. Es la predisposicion a actuar de forma

proactiva y no solo limitarse a pensar en lo que hay que hacer en el futuro”.

Se identifica que estos colaboradores no se anticipan a situaciones imprevistas, sin disefiar
0 proponer nuevas herramientas que ayuden a la realizacién de su trabajo, limitandose a resolver

problemas que se presenten en sus labores diarias.

Pensamiento Analitico

Para esta competencia de los 5 colaboradores entrevistados 3 se encuentran en nivel
basico y unicamente 2 alcanzaron el nivel esperado de acuerdo a la definicion y comportamientos

establecidos en el modelo de competencias.

El pensamiento analitico se define como “la capacidad de entender una situacion,
desagregandola en pequefias partes o identificando sus implicaciones paso a paso. Incluye el
organizar las partes de un problema o situacion de forma sistematica, al realizar comparaciones
entre diferentes elementos o aspectos y el establecer prioridades de una forma racional” (Buol,

s.f).

Se denota que no se identifican con propiedad las oportunidades, debilidades y amenazas
del entorno, estableciendo una causa y un efecto para la generacion de acciones que permitan a la
organizacion tomar decisiones referentes a un tema especifico; limitdndose a procesar la

informacion generada en el entorno laboral sin realizar un andlisis profundo de la situacion.
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5.4 Analisis de asistentes y auxiliares

Para los cargos de asistentes y auxiliares en COLVAPOR SAS se entrevistaron 14
colaboradores que corresponden a los siguientes cargos asistente administrativa, asistente
comercial, asistente de comercio exterior, asistente de despachos, asistente de logistica, asistente
de tesoreria, auxiliar de archivo, auxiliar de bodega, auxiliar de operaciones, mensajera y

servicios generales.

5.4.1 Competencias transversales.

Orientacion al cliente

En la competencia de orientacion al cliente solo 2 de los colaboradores se encuentran en
el nivel requerido, esto evidencia que para los colaboradores que se encuentran en esta categoria
existen vacios en cuanto a la identificacion de clientes ya que se enfocan solamente en la relacion
gue se puede tener con los clientes externos, de ahi que al validar esta competencia la mayoria se
limita a indicar que esto es asunto de los gerentes de cuenta y comerciales, puesto que no tiene
relacién directa con ellos, dejando de lado la preocupacion por satisfacer las necesidades de los

internos.

Para Hay/McBer (2006) la definicion de orientacion al cliente “implica el deseo de ayudar
o servir a los clientes, de satisfacer sus necesidades. Significa centrarse en descubrir o satisfacer

las necesidades de los clientes™.

Orientacioén al resultado
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La orientacion al resultado se puede entender como “la preocupacion por realizar bien el
trabajo, por cumplir con un objetivo propuesto, 0 por realizar algo tnico y excepcional” (Boul,

s.f).

Para esta competencia se identifica que 12 de los 14 colaboradores se encuentran en el
nivel basico por lo que no alcanzan con los estandares establecidos para esta competencia; su
trabajo se enfoca Unicamente en cumplir con las funciones establecidas y cumplir con los
procesos que se indican para su cargo en la Plataforma Tecnoldgica CRM sugar, lo que limita su

capacidad de general resultados més eficientes en los procesos que se encuentran ubicados.

Compromiso

Se pudo observar que la mayor parte de los colaboradores se encuentran en un nivel
béasico, alcanzando unicamente 2 con el nivel esperado; esto debido a la confianza y estabilidad
laboral que afios atras generaba el sector oli&gas donde no era facil percibir una crisis como la
actual, esto ha llevado a que los colaboradores se sientan intranquilos e inestables en la

organizacion.

El compromiso que manifiestan se encuentra ligado al presidente y no a la compafiia por
lo que en su mayoria trabajan para generar resultado hacia él y no a la compafiia; por lo tanto este
compromiso es limitado ya que, si el presidente llegase a retirarse de la compafiia, el sentido de

pertenencia por esta se veria afectado

Para Hay/McBer (2006) compromiso es “la capacidad y voluntad de orientar los propios

intereses y comportamientos hacia las necesidades, prioridades y objetivos de la Organizacion™.
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5.4.2 Competencias Especificas
Calidad del trabajo
La calidad del trabajo es la “disposicion por mantener patrones de organizacion y eficacia

en todo lo que lo rodea a nivel personal como laboral” (Poul, s.f).

A diferencia de las anteriores competencias se muestra que 8 de los 14 colaboradores se
encuentran en el nivel esperado con algunas personas sobresalientes; parte de esto se debe a que
los procedimientos se encuentran estandarizados y han sido comunicados de forma eficiente lo
que ha facilitado su aplicacidn, reflejado en la calidad y eficiencia de las tareas que le son

asignadas.
Tolerancia a la presion

Se puede evidenciar que 10 de los 14 asistentes y auxiliares estan en el nivel esperado
cumpliendo con los estandares establecidos en esta competencia, ya que existe un sistema de
pares que permite el apoyo en momentos criticos y picos elevados de trabajo. Por otra parte, pese
a la incertidumbre econdmica que existe en oil&gas expresan su confianza en sus lideres y siguen
realizando sus actividades sin dejarse llevar por la presion e incertidumbre que existe en el

mercado actualmente

Analisis Comerciales (Gerentes de Cuenta)
Para los cargos comerciales se encuentran 4 colaboradores en COLVAPOR SAS.

Competencias Transversales
57



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha
Alles Para COLVAPOR SAS

Orientacion al Cliente

El 50 % de los colaboradores de esta categoria se encuentran en el nivel requerido,

cumpliendo con los comportamientos planteados en el modelo de competencias.

Se evidencia el alcance de los estdndares propuestos para orientacion al cliente; sin
embargo, es importante resaltar que se deben ejecutar planes de desarrollo fundamentados en el
mantenimiento de las relaciones con el cliente, desarrollando una cultura de servicio como un

elemento diferenciador de la compafiia.

Orientacion al Resultado

Después de realizar el analisis de los resultados arrojo que los colaboradores entrevistados

en esta categoria se encuentran en el nivel requerido.

Se evidencia que demuestran un sentido de urgencia en la resolucién de problemas
asumiendo responsabilidades adicionales de ser necesario para alcanzar los resultados de la
organizacion. Es importante que la compafiia mantenga el dinamismo del cumplimiento de metas
y objetivos establecidos, canalizando estrategias y acciones necesarias para abrir nuevos
mercados incrementando la competitividad de la organizacion, teniendo en cuenta que su

actividad econdmica se encuentra en crisis por los bajos precios del petréleo.

Compromiso
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En la competencia compromiso se logra evidenciar que 3 Gerentes de Cuenta se
encuentran en el nivel requerido y 1 sobresale en un nivel avanzado, generando un gran resultado

para la categoria.

Para Pablo Buol (s.f) el compromiso es el “esfuerzo permanente hacia la consecucion de
un objetivo, lo cual implica un alto grado de integracion de la disposicion fisica, emocional e

intelectual de un sujeto sobre lo que desea conseguir, sea a beneficio propio o comun”.

Para esta categoria los colaboradores son capaces de autogestionarse comprometiéndose
con los objetivos y manteniendo un alto nivel de motivacién para alcanzar las metas propuestas

por COLVAPOR SAS.

5.4.2 Competencias Especificas.

Tolerancia a la Presion

La tolerancia a la presion se puede definir como “La tolerancia al estrés es la habilidad
para seguir actuando con eficacia en situaciones de presion de tiempo, desacuerdo, oposicion y

diversidad.

Es la capacidad para responder y trabajar con alto desempefio en situaciones de mucha
exigencia, sin mostrar los signos del cansancio, tanto en la dimension de pérdida de control de la

conducta” (Universidad de Cadiz, 2008).
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El resultado arrojado de la entrevista nos indica que los colaboradores cumplen con el
nivel requerido establecido para la competencia. Enfrentan de manera adecuada situaciones de

eventos frustrantes siendo capaces de controlar sus emociones frente a altos niveles de exigencia.

Ante una perdida se reponen facilmente, no se desaniman y evitan conflictos y son

constantes en sus intereses culminando con sus proyectos.

Calidad en el Trabajo

Para la competencia de calidad en el trabajo, se puede establecer que los colaboradores

cumplen con los comportamientos y el nivel requerido esperado por la compaiiia.

Los gerentes de cuenta son capaces de organizar su trabajo estableciendo controles,
cumpliendo las tareas dentro de los marcos establecidos utilizando el tiempo de estimado para su
desarrollo. Se identifica que tienen la capacidad de establecer prioridades en donde clasifican

tareas urgentes e importantes para cumplir con los estandares establecidos por la empresa.

Desarrollo de Relaciones:
Los resultados evidenciaron gque los colaboradores en esta competencia se encuentran en
nivel requerido, sin lograr alcanzar el nivel establecido en el modelo de competencias que

corresponde ha avanzado.

Para Hay/McBer (2006), la definicion de desarrollo de relaciones “consiste en actuar para
establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y célidas o redes de contacto con distintas

personas”.
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Los comportamientos ligados a esta competencia son fundamentales para el desarrollo del
negocio, dadas las condiciones mencionadas anteriormente que atraviesa el sector petrolero, por
ello es necesario fortalecer las relaciones con las personas que influyen en la toma de decisiones

en la compafiia de los clientes actuales y potenciales.

Cabe anotar que la construccion de relaciones duraderas en el tiempo, generan

crecimiento y desarrollo en la organizacion.

Una vez realizado el analisis especifico por niveles de cargo, se describe a

continuacién los resultados obtenidos de la matriz de resultados gréaficos.

Grafica 1: grafico de barras por niveles identificadas

COMPROMISO ORIENTACION AL CLIENTE ORIENTACION ALRESULTADO

M Analista M Asistente y Auxiliares B Comerciales B Directores M Jefes y Coordinadores

Fuente: elaboracion propia, graficas de resultados de competencias transversales por roles de cargo.
Descripcion: resultados identificados en las competencias transversales por roles.

Se logra identificar que la competencia de compromiso, evidencia que 3 de los 5 roles
establecidos cumplen con el nivel requerido; igualmente se logro establecer que los

comportamientos asociados no se ven reflejados con el diccionario de competencias propuesto,
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dado que los colaboradores de la empresa ven el compromiso especificamente hacia sus lideres
mas que a la compafiia en si. Se establece que los roles de analistas y asistentes tienen
oportunidades de mejora para lograr alcanzar el nivel requerido establecido por COLVAPOR

S.AS.

Para la competencia de orientacion al cliente el rol de Director sobrepasa el nivel
requerido. Igualmente se identifica que los analistas y asistentes requieren desarrollar habilidades
en ella. Finalmente la competencia de orientacion al resultado muestra que Gnicamente dos roles
alcanzan el nivel esperado, lo que genera la necesidad de que la compafiia desarrolle una
estrategia que este enfocada en lograr que los colaboradores cumplan los comportamientos para

alcanzar resultados de alto impacto para COLVAPOR S.A.S.

Grafico 2: grafico de barra por niveles identifcados por competencias especificas

0 - —
CALIDADENEL  COMUNICACION DESARROLLO DE INICIATIVA LIDERAZGO PENSAMIENTO PLANEACION TOLERANCIAA TRABAJO EN
TRABAJO RELACIONES ANALITICO LA PRESION EQUIPO

M Analista M Asistente y Auxiliares B Comerciales B Directores M lefes y Coordinadores

Fuente: elaboracion propia, graficas de resultados de competencias especificas por roles de cargo.
Descripcion: resultados identificados en las competencias especificas por roles.
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La grafica muestra el resultado de las competencias especificas evaluadas de acuerdo a
cada rol con un total de nueve. De acuerdo al analisis se evidencia que la competencia de trabajo
en equipo en los roles de Directores logra alcanzar un nivel avanzado, evidenciando habilidades
y destrezas para la movilizacion de su grupo de trabajo.

Para los roles de Analistas, Asistentes y Auxiliares, promedian puntajes mas bajos, dando
como resultado un nivel basico en las competencias de iniciativa, pensamiento analitico, calidad
en el trabajo y tolerancia a la presion, conforme a ello se plantea a la empresa COLVAPOR
S.A.S, estrategias que puedan desarrollar y potencializar estas competencias dado que van
ligadas a obtener un mejor desempefio de acuerdo a las perfiles de cargo, siendo estas de vital
importancia para desarrollar de manera eficiente las funciones propias de su cargo.

Por otra parte en el rol de comerciales se evidencia un nivel requerido en las
competencias especificas evaluadas, lo que otorga un buen resultado. Para el rol de Jefes y
Coordinadores, se denotan oportunidades de mejora en la competencia de comunicacion en
donde se debe intervenir de manera inmediata, dada la importancia de esta competencia en los
lideres, puesto que busca transmitir de forma clara y oportuna lo que espera de su equipo, de no

ser efectiva podria impactar negativamente los resultados de COLAVAPOR S.A.S.

Grafica 3: grafica comparativa entre niveles requeridos e identificados
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Fuente: elaboracion propia, grafica comparativa entre nivel identificado y nivel requerido por rol.
Descripcion: resultados identificados entre nivel identificado y nivel requerido por rol.

Finalmente se realiza una comparacion entre el nivel identificado por cada rol versus el
nivel requerido en todas las competencias, encontrando como resultado que los roles de
Comerciales y Directores, son los Unicos que tiene un cumplimiento promedio de los estandares

que se esperaban alcanzar en las competencias evaluadas.

Por otra parte los roles de jefe y coordinadores, Analistas, Asistentes y Auxiliares,
obtienen en promedio un nivel basico en las competencias evaluadas, lo que afirma la
necesidad de desarrollar actividades que puedan potencializar y desarrollar estas habilidades,
enfocandose en las responsabilidades y destrezas que deben tener los colaboradores de la empresa

para lograr resultados de alto impacto para COLVAPOR S.A.S.
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6 Conclusiones y Recomendaciones
Respondiendo a la pregunta de ¢Cdmo la implementacion del Modelo de Competencias
fundamentado en la teoria de Martha Alles aporta al desarrollo del talento humano de los
trabajadores de COLVAPOR S.A.S? podemos concluir que la Compaiiia requiere la
implementacion de este modelo, teniendo en cuenta que los resultados obtenidos en el analisis de

contenido, evidenciaron que existen oportunidades de mejora en las competencias evaluadas.

El proceso de gestién humana en la Compafiia estd compuesto por: a. seleccion y
contratacion, b. capacitacion. De acuerdo a lo anterior, se recomiendan las siguientes acciones a

realizar en COLVAPOR S.A.S.
Seleccién y Contratacion

Para Martha Alles (Alles, 2009) el proceso de seleccion se fundamenta en elaborar los
perfiles y las descripciones de puestos por competencias, los cuales deben ser evaluados teniendo

en cuenta la observacién por comportamientos y conocimientos (analisis ocupacional).

Por lo anterior se recomienda modificar el perfil de cargos establecidos dentro de la
compafiia, esto debido a que luego del andlisis realizado a los manuales de funciones y
responsabilidades como su nombre lo indica se limita a la descripcion del cargo, sus tareas
especificas y los valores corporativos de la compafiia, dejando a un lado las competencias y

niveles requeridos para cada uno de ellos.

Los perfiles propuestos, Perfiles de cargos (ver Apéndice F) incluyen las competencias

transversales y especificas requeridas en cada nivel establecido, que podran servir como

65



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha
Alles Para COLVAPOR SAS

herramienta de seleccion (entrevistas por competencias) y para su desarrollo (evaluacion de

competencias)

Para el proceso de contratacion basado en la seleccion por competencias las personas
elegidas estarian alineadas con los requerimientos de competencias que se estipulen en cada
cargo evitando reprocesos y aumento de costos. Si la empresa implementa de manera adecuada
esta sugerencia, obtendré beneficios en diferentes frentes administrativos y de talento humano,
dado que es vital para una organizacién contar con un capital intelectual idoneo, personal
calificado y competente que responda adecuada y rapidamente a los cambios permitiendo

alcanzar los objetivos trazados por la organizacion.
b. capacitacion:

Actualmente COLVAPOR SAS realiza programacion de capacitaciones teniendo en
cuenta la siguiente clasificacion que se determina a través de: los resultados de evaluacién de
desempefio (realizada semestralmente), e identificacion de peligros y riesgos a los que estan

expuestos nuestros trabajadores.

De acuerdo con los resultados obtenidos dentro de la investigacion se recomienda
implementar procesos de formacion basados en competencias y desarrollar los niveles en que
deben mejorar los colaboradores, esto alineado a la metodologia propuesta por Martha Alles
(Alles 2009) Autodesarrollo, entrenamiento experto y codesarrollo; lo cual se puede evidenciar
en el plan de intervencion como normas de certificacion de competencias SENA, coaching y

mentoring. Propuesta de intervencion, (ver Apéndice E). Una de estas iniciativas, se fundamenta
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en certificar en la competencia estructurar ciclos de servicio de acuerdo con requerimientos de
los clientes, Norma 260101008 del Sena, perteneciente a la mesa sectorial de Mercadeo, dirigida
especificamente a los roles de analistas y comerciales, quienes presentaron oportunidades de

mejora en la competencia orientacion al cliente.

De acuerdo con la teoria de Martha Alles (Alles 2009) si bien es cierto los procesos de
plan de carrera y sucesion, no se encuentran creados en COLVAPOR SAS consideramos
necesario que se incluyan dentro del proceso de Gestion humana, toda vez que dicha

implementacién daria un concepto integral al plan de intervencion propuesto.
Planes de carrera y sucesion

Como lo indica Martha Alles (Alles 2009) la combinacion entre los requerimientos, de
conocimientos y competencias conforman un perfil de cargo, una vez realizada la entrevista por
competencias y evaluado el organigrama se facilita el proceso de que colaboradores se
encuentran cerca de promocién a un nivel superior de cargo, fortaleciendo y desarrollando las
competencias para asumir esta posicién; en cuanto a los planes de sucesion también permitiria

que se forme personal idoneo para asumir cargos estratégicos.

Estas estrategias ayudan a la organizacion a tener un horizonte claro para el desarrollo de
sus colaboradores, en cuanto al plan carrera es un proceso asociado a la gestion de talento
humano que busca contribuir y orientar a los trabajadores de COLVAPOR S.A.S, a
oportunidades de crecimiento y desarrollo continuo en la organizacion. Por ello se hizo necesario

generar una nueva propuesta de perfiles de cargo basados en el diccionario de competencias
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sugerido a la empresa, con el fin de establecer y definir mecanismos apropiados que busguen
estar a la vanguardia del mercado, con un personal de alta calidad y efectividad para

COLVAPOR S.AS.

Un plan de sucesion para la compafiia busca garantizar los relevos adecuados en cargos
criticos y fundamentales en COLVAPOR S.A.S, identificando las personas con talentos
especiales para cada uno de los roles, teniendo preparados a su vez personal adecuado para
ocupar otras posiciones. Cabe anotar que este proceso busca la continuacion de un colaborador en
un puesto de trabajo con iguales o caracteristicas superiores fundamentado en el modelo de
competencias propuesto, el cual debe tener una planificacién, proyeccién y un método adecuado

que ayude a la empresa a cumplir a cabalidad los objetivos trazados.

Por ultimo, el alcance de esta investigacion permitird a COLVAPOR SAS gestionar las
competencias de los colaboradores impactando en todos los procesos de la organizacion, dado
que el modelo de gestion por competencias propuesto busca alinear los comportamientos y

conocimientos a la planeacion estratégica de la compafiia.
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Apéndice A Formato de Entrevista

Formato Entrevista Colaboradores
COLVAPOR S.AS DIRECTORES

Competencia a Evaluar

1. ¢Qué ha hecho usted cuando ha recibido alguna reclamacion de algun

cliente insatisfecho?, ; Como la manejo?

Orientacion al cliente

2. ldentifica claramente las necesidades de sus grupos de interés y se
esmera por satisfacerlas, da confianza al cliente para expresar abiertamente sus

necesidades. Por favor explique su respuesta:

Orientacion al cliente

3. ¢Es capaz de tomar decisiones dificiles de forma contundente y en un

corto periodo de tiempo aunque no disponga de todos los datos?

Orientacion al resultado

4.  ¢Establece objetivos desafiantes y altos niveles de rendimiento para

si mismo y para los demés?

Orientacion al resultado

5 ¢Cbémo considera que podria contribuir desde su rol, al cumplimiento

de la planeacion estratégica de la organizacion?

Compromiso

6.  ¢Qué estrategias utilizaria desde su rol para generar desarrollo de sus

colaboradores?

Compromiso

7. ¢Cudles son las principales herramientas para transmitir una decision
a su equipo de trabajo y que condiciones éptimas deben presentarse para trabajar

adecuadamente en equipo?

Liderazgo

8. ¢Como Desarrollaria un plan corporativo que garantice el
cumplimiento de la estrategia mediante la determinacion de los plazos y las

acciones necesarias?

Pensamiento Estratégico
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Formato Entrevista Colaboradores
COLVAPOR S.AS
JEFES Y COORDINADORES

Competencias a evaluar

1. ¢Qué ha hecho usted cuando ha recibido alguna reclamacion de algun

cliente insatisfecho?, ; Como la manejo?

Orientacion al cliente

2. Identifica claramente las necesidades de sus clientes (internos-
externos) y se esmera por satisfacerlas, da confianza al cliente para expresar

abiertamente sus necesidades. Por favor explique su respuesta:

Orientacion al cliente

3.  ¢Es capaz de tomar decisiones dificiles de forma contundente y en un

corto periodo de tiempo aunque no disponga de todos los datos?

Orientacion al resultado

4.  ;Establece objetivos desafiantes y altos niveles de rendimiento para si

mismo y para los demas?

Orientacion al resultado

5.  ¢Usted se considera parte de la organizacion? Compromiso

6. ¢Desde su labor cémo estd contribuyendo al cumplimiento de la | Compromiso
planeacion estratégica de la organizacion?

7. Describa una situacion dificil que haya enfrentado con su equipo de | Liderazgo

trabajo, (Como la manejo?
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Formato Entrevista Colaboradores
COLVAPOR S.AS ANALISTAS

Competencias a evaluar

1. ¢Qué ha hecho usted cuando ha recibido alguna reclamacion de

algun cliente insatisfecho?, ;Como la manejo?

Orientacién al cliente

2. Identifica claramente las necesidades de sus clientes (internos-
externos) y se esmera por satisfacerlas, da confianza al cliente para expresar

abiertamente sus necesidades. Por favor explique su respuesta:

Orientacién al cliente

3. ¢Es capaz de tomar decisiones dificiles de forma contundente y en un

corto periodo de tiempo aunque no disponga de todos los datos?

Orientacion al resultado

4.  (Establece objetivos desafiantes y altos niveles de rendimiento para

si mismo y para los demas?

Orientacion al resultado

5.  ¢Usted se considera parte de la organizacion?

Compromiso

6. ¢Desde su labor como estd contribuyendo al cumplimiento de la

planeacion estratégica de la organizacion?

Compromiso

7. ¢Queé criterios utiliza para medir si el trabajo que realiza esta bien y

como estructura sus tareas diarias?

Pensamiento analitico

8.  Describa una situacion en donde afront6 un problema complejo y

que acciones emprendio:

Iniciativa
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Formato Entrevista Colaboradores
COLVAPOR S.AS
ASISTENTES-AUXILIARES

Competencias a

evaluar

1. ;Que ha hecho usted cuando ha recibido alguna reclamacién de algun
cliente insatisfecho?, ; Como la manejo?

Orientacion al cliente

2. ldentifica claramente las necesidades de sus clientes (internos-
externos) y se esmera por satisfacerlas, da confianza al cliente para expresar
abiertamente sus necesidades. Por favor explique su respuesta:

Orientacion al cliente

3. ¢Es capaz de tomar decisiones dificiles de forma contundente y en un
corto periodo de tiempo aunque no disponga de todos los datos?

Orientacion al resultado

4.  ;Establece objetivos desafiantes y altos niveles de rendimiento para
si mismo y para los demas?

Orientacion al resultado

5.  ¢Usted se considera parte de la organizacion?

Compromiso

6. ¢Desde su labor como esta contribuyendo al cumplimiento de la
planeacion estratégica de la organizacion?

Compromiso

7 ¢Si le asignan una gran responsabilidad o muchas tareas, con limites
especificos de tiempos, ¢ Como plantea su estrategia para cumplir con los plazos
estipulados?

Tolerancia a la presion

8. ¢De qué manera garantiza que los informes que entrega cumple con los

estandares establecidos para la empresa, clientes y proveedores?

Calidad en el trabajo
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Formato Entrevista Colaboradores
COLVAPOR S.AS
COMERCIALES

Competencias a evaluar

1. ;Qué ha hecho usted cuando ha recibido alguna reclamacion de algun

cliente insatisfecho?, ; Como la manejo?

Orientacion al cliente

2. ldentifica claramente las necesidades de sus clientes (internos-
externos) y se esmera por satisfacerlas, da confianza al cliente para expresar

abiertamente sus necesidades. Por favor explique su respuesta:

Orientacion al cliente

3. ¢Es capaz de tomar decisiones dificiles de forma contundente y en un

corto periodo de tiempo aunque no disponga de todos los datos?

Orientacion al

resultado

4.  ¢Establece objetivos desafiantes y altos niveles de rendimiento para

si mismo y para los deméas?

Orientacion al

resultado
5.  ¢Usted se considera parte de la organizacion? Compromiso
6. ¢Desde su labor cémo esta contribuyendo al cumplimiento de la | Compromiso

planeacion estratégica de la organizacion?

7 Si le asignan una gran responsabilidad o muchas tareas, con limites
especificos de tiempos, (CoOmo plantea su estrategia para cumplir con los plazos

estipulados?

Tolerancia a la presion

8. ¢De qué manera garantiza que los informes que entrega cumple con los

estandares establecidos para la empresa, clientes y proveedores?

Calidad en el trabajo

9. ¢Cdmo sabe cuando una relacion tiene que ser mejorada y que

pasos toma para hacerlo?

Desarrollo de

relaciones
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Apéndice B — Diccionario de competencias

Competencias
Miveles Nivel
T Especifi ivel ifi
rasversales pecificas Transversal Nivel Especificas

Orientacién al cliente Pensamiento estratégico 3 3

Presidencia Onentacidn al resultado Liderazgo 3 3
Compromiso 3

Oriegntacidn al cliente Liderazgo Trabajo én 2 2

Directores Orientacidn al resultado equipo Planeacidn 2 3

Compromiso

2 2

Orientacidn al cliente Lideraxgo comunicacidn 2 2

Jefes /Coordinadores Orientacién al resultado Trabajo en equipo 2 2

Compromiso

2 3

Orientacidn al cliente Pensamiento Analitico 2 2

Analistas Orientacidn al resultado Iniciativa 2 >
Compromiso 2

Orientacidn al cliente Calidad del trabajo 2 1

Asistentes/ Auxiliares Orientacion al resultado Tolerancia a la presidn 9 1
Compromiso 2

Orientacidn al cliente Tolerancia a la presidn 2 2

Comerciales Orientaci6n al resultado Calidad del trabajo 2 2

Compromiso Desarrollo de relaciones 2 3
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ORIENTACION A LOS RESULTADOS

Habilidad para lograr los objetivos trazados por la organizacién, superando los resultados con oportunidad y calidad, alcanza ndo altos niveles de eficiencia.

NIVEL 1: BASICO

NIVEL 2: REQUERIDO

NIVEL 3: AVANZADO

1. Realiza bien su trabajo y facilita el
de los demds, para el logro de los

objetivos y acciones esperadas.

2. Actida para cumplir con su trabajo de

acuerdo con las especificaciones de

calidad y oportunidad.

3. Cumple con las tareas

encomendadas en los tiempos

establecidos.

1. Demuestra un fuerte sentido de
urgencia en cuanto a la resolucién de
problemas y realizacién del trabajo.

2. Asume  espontineamente
responsabilidades adicionales a las
suyas cuando es necesario para alcanzar|

los resultados de la organizacién.

3. Va mas alld de lo que se pide

brindando valor agregado a su gestién.

4. Resuelve adecuadamente situaciones
complejas que requieren una modificacién

de los procesos o

servicios.

1. Valida regularmente los informes de

gestion para evaluar el grado de

consecucién de los objetivos

esperados.

2. Toma decisiones, establece
prioridades u objetivos, manteniendo

siempre en mente la relacién entre

recursos utilizados y resultados.

3. Planifica la actividad previendo
incrementar la competitividad de 1la

organizacién y la satisfaccién de los

clientes.
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COMPROMISO

Es la capacidad de cada trabajador para autogestionarse y lograr resultados de excelencia en sus labores diarias, dispuesto a innovar, y que al desarrollar sus

actividades experimente extrema satisfaccién estando dentro de su proyecto de vida COLVAPOR S.A.S.

NIVEL 1: BASICO

NIVEL 2: REQUERIDO

NIVEL 3: AVANZADO

1. Se siente orgulloso de ser parte de 1a
empresa y actiia consecuentemente

2. Usualmente cumple con lo que
promete

3. Tiene un buen nivel de desempefio y de
cumplimiento de acuerdo a las funciones
asignadas.

4. Escucha opiniones sobre su nivel
desempefio y corrige sus acciones si s
necesario

1. Entiende y se compromete con los
objetivos que se le indican en su puesto
de trabajo y se esfuerza para el logro de

los mismos

2. Se mantiene motivado y motiva a
sus compafieros para el logro de los

objetivos.

3.Se identifica con el grupo al cual
pertenece y se siente parte responsable
por la consecucién de los objetivos.

4, En su interaccién con los clientes
internos y externos proyecta los 4
valores corporativos de Colvapor :
1. Integridad

2. Confianza

3. Compromiso

4, Innovacién

1. Asume como propios los objetivos de
la organizacién sintiéndose totalmente
identificado con ellos, siendo su gufa de

accién en la toma de decisiones.

2. Aporta ideas de innovacién que
permita solucionar obstdculos que se
presenten durante el desarrollo de
cualquier actividad

3. Genera reportes continuamente que
permitan controlar la gestién y se
tomen las acciones pertinentes en los
tiempos reales para alcanzar los

4. Actiia para crear una cultura de
servicio, promoviendo y modelando las
conductas que permiten convertir al
equipo humano de Colvapor en una
familia.
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LIDERAZGO

Capacidad de dirigir al equipo de trabajo hacia un objetivo comiin, estableciendo metas claras, dando retroalimentacién oportuna, inspirado en los valores
corporativos anticipindose a escenarios de desarrollo futuros, donde el beneficio obtenido se vea reflejado.

NIVEL 1: BASICO

NIVEL 2: REQUERIDO

NIVEL 3: AVANZADO

1. Establece metas para su equipo de

trabajo .

2. Establece metas claras sobre el

desempefio de sus colaboradores

y verifica su entendimiento.

3. Proporciona canales de

comunicaciénque beneficia a su

equipo de trabajo

1. Traza las metas conforme ala

identificaciénde las mismas

involucrando a cada uno de los

colaboradores.
2. Inspira valores corporativos a través

del liderazgo participativo.

3. Motiva a su equipo de trabajo ala

consecucién de metas.

1. Retroalimenta objetivamente ¢l

desempefio sin exagerar ni generalizar,

manifestando expresiones
reconocimiento 'y motivacién de
manera inmediata al logro de los

objetivos.

2.Realiza seguimiento a las tareas
asignadas a su equipo de trabajo.

3. Influye en forma positiva en las

personas con las cuales interactia,
logrando acuerdos y consiguiendo

resultados efectivos con otras dreas

de
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TRABAJO EN EQUIPO

Facultad para formar parte de un grupo de trabajo participando activamente en €I, con ¢l fin de encaminarlo a la
consecucion de los objetivos comunes de la organizacion.

Nivel 1: Bésico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Comparte informacién que es

requerida por otra persona o drea.

2. Evidencia facilidad hacia el

trabajo en equipo colaborando

con los demads.

3.Tiene una actitud de apertura
para

aprender de los otros.

1.Es consciente de la necesidad

llevar a cabo una
cooperacién

objetivos corporativos.

2. Comparte informacién con
los
demds, acerca de temas importantes

relacionados con el trabajo que

realizando.

3.Realiza de manera efectiva la
parte

Aa Tan

nntisridanAdans ~vaa 1a

en su grupo de trabajo

1. Respalda y alienta el espiritu
equipo dentro de todos

los colaboradores de la

2. Contribuye con un ambiente de
confianza y respeto dentro de

su grupo de trabajo,

buscando soluciones ante

conflictos que se generan.

3. Comparte con sus colaboradores

logros asf como las oportunidades

de mejora, tanto de su drea como
la organizacién.

o774
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PLANEACION

Habilidad para organizar previamente la ejecucidén de actividades propias y del grupo de trabajo , asegurando la obtencién de los

resultados de manera eficiente y eficaz.

Nivel 1: Basico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Programa sus actividades teniendo
en cuenta las prioridades y
expectativas tanto de los clientes
internos como externos.
2. Distribuye adecuadamente
tieml;o para la realizacién de sus
actividades diarias

3. Utiliza

instrumentos de planificacién para

permanentemente

validar el avance de sus actividades

1. Define acciones, recursos y tiempos

para la realizacién de sus actividades y
las de su 4rea.

2. Se asegura de contar con los
recursos necesarios para realizar los

objetivos de la manera mds eficiente

3. Establece mecanismos de control
para hacer seguimiento a las
actividades planeadas y asf

implementar las acciones respectivas
para llegar al logro de los resultados

esperados y prevenir los posibles

obstaculos

1. Hace una planeacion detallada y
organiza ¢l trabajo de su equipo para
mejorar su rendimiento, siguiendo

criterios de eficiencia.

2. Establece la planeacién de su drea
teniendo en mente las oportunidades
de negocio para el logro de los
objetivos de la compaiifa.

3. Supervisa constantemente €l avance
realizado para alcanzar los objetivos y
centra la atencién de los demds en las
diferencias existentes entre la realidad

actual y los resultados previstos.
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INICIATIVA

Habilidad de los colaboradores de anticiparse a las situaciones presentadas en la compaiifa actuando proactivamente.

Nivel 1: Basico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. ldentificar nuevas oportunidades

para la compaiifa.

2. Esta actualizado sobre algin cambio
en ¢l mercado que pueda beneficiar o

afectar directamente a la compaiifa.

3. Es capaz de encontrar y resolver los

problemas que se le presentan en  sus

labores diarias

1. Se actvaliza de cada cambioy

decisiéon tomada en la compaiifa para
identificar nuevos beneficios que

pueda ofrecer a los clientes

2. Acudea la experienciay

conocimiento de sus compafieros para
dar soluciéna los problemas

presentados en ¢l dia a dfa.
3. Busca intormacion sobre €l mercado
y esta al tanto de la competencia para

encontrar nuevas oportunidades

1. Es creativo en el momento de

aportar soluciones a problemas
presentes en la compafifa.

2. Identifica y propone  nuevas
oportunidades que ayuden a

potencializar los alcances de Ia

compaiifa.

3. Diseflay propone nuevas

herramientas que ayuden a que la
realizacién de su trabajo sea mas

eficiente.
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PENSAMIENTO ANALITICO

Habilidad para asimilar rdpidamente las oportunidades del entorno, amenazas, identificando cada una de sus partes y
estableciendo las relaciones de causa - efecto, para generar acciones y planes concretos que permitan el desarrollo de la

empresa

Nivel 1: Bésico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Es capaz de descomponer un
problema en las partes
componen.

2. Puede interpretar de manera adecuada
la informacién que le genera el entorno
laboral

3.  PFacilidad  para  identificar
oportunamente personas 0 procesos que
pueden ayudar a alcanzar los
objetivos propuestos, manteniendo
contacto permanente.

1. Frente a un problema evalda varias
acciones, no se limita a una solucién

inmediata o facil

2. Detecta nuevas oportunidades,
tendencias 0 patrones de
comportamiento y a partir de estos
genera conclusiones.

3. Establece mecanismos de
informaciénperiddica sobre la

organizacién, para tomar decisiones

1. Analiza profunda y velozmente la
informaciéndel entorno para

identificar 1a mejor estratégica.

2. Mantiene una perspectiva integral,
analizando a fondo todas las variables
involucradas y va més alld de su dmbito
de accidn.

3. Se anticipa siempre a las
situaciones del contexto, mercado,
competidores,generando nuevas

oportunidades
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TOLERANCIA A LA PRESION

Habilidad para enfrentar de manera adecuada eventos frustrantes, soportar situaciones de presion, oposicién y
diversidad, sin una perturbacién emocional

Nivel 1: Bésico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Es capaz de alejarse de una

situacién que le genere frustracion

2. Responde con una sensible baja en
el desarrollo de sus labores si se siente

frustrado

3. Normalmente se apoyo de iguales o

superiores para poder canalizar vy

orientar las actuaciones.

1. Presenta siempre la voluntad para
sacar adelante el trabajo, a pesar de los
cambios demanden

que nuevos

esfuerzos

2. Propone diferentes formas de
enfrentar situaciones dificiles para

orientar ¢l trabajo

3. Comprende y asume los cambios

generados ante  una  situacién

frustrante.

1. flexibilidad ante
situaciones limite, planeando nuevas

Actda con

estrategias para dar cumplimento a los
objetivos.

2. Desarrolla todas sus labores con alto
profesionalismo, evitando exteriorizar
desbordes emocionales.

3. Utiliza técnicas para controlar la
frustrante,
mayor esfuerzo

situacién exigiéndose
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DESARROLLO DE RELACIONES

Capacidad de establecer relaciones sélidas, cordiales y duraderas que ayuden al crecimiento de la compaiifa y generen

un ambiente confiable con los clientes.

Nivel 1: Basico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Mantiene relaciones cordiales con

el cliente interno y externo.

2. Se le facilita comunicarse y

establecer relacionessolidas con

nuevos clientes

3. Es respetuoso y cordial con los

clientes, proveedores, compafierosy

todas las personas con las que tiene

contacto en ¢l desarrollo de su labor

1. Construye relaciones de confianza,

cumpliendo con sus compromisos y creando

nuevas oportunidades de

negocio.

2. Visualiza nuevas posibilidades

apoyédndose en su red de contactos.

3. Asiste y participa en reuniones que

le permita desarrollar nuevas

relaciones.

1. Construye relaciones de confianza

cumpliendo las promesas y
manejando las expectativas de sus
clientes.

2. Fortalece la relacion con las
personas que influyen en la toma de

decisiones en la compafifa de los
clientes actuales y potenciales.

3. Construye relaciones duraderas en €l
tiempo que apoyen el desarrollo yel
crecimiento de la organizacion, donde
le ayude a ampliar su red de contactos

potenciales.
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COMUNICACION

Disposicién para escuchar y transmitir de manera clara y eficiente dentro de su rol, todo lo relacionado a los objetivos y es trategias de la organizacion,

Nivel 1: Bésico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Escucha atentamente a los demdés,
haciendo un esfuerzo por comprender y

satisfacer sus necesidades.

2. Muestra facilidad para comunicarse de
manera asertiva con otras personas tanto

dentro como fuera de la compaiifa.

3.Mantiene un nivel de comunicacién
efectivo y preciso con los miembros de
otras dreas.

1. Verifica que sus interlocutores hayan

comprendido lo que expreso6.

2. Transmite de manera clara y fluida sus

ideas en todos los niveles de la

compafifa.

3. Recibe y transmite de manera
adecuada la informacién que se realiza

frente a cierta conducta o proceso

1. Mantiene canales permanentes de
comunicacién con sus colaboradores
brindando espacios de apertura y

participaci6n.

2. Realiza reuniones periddicas de
seguimiento individual y de su equipo
de trabajo para dar a conocer la

situacién actual de su compaiifa.

3. Comparte con sus colaboradores tanto
los logros asi como las oportunidades de
mejora, de su trabajo como de la
compaififa.
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CALIDAD DEL TRABAJO

Comprende la capacidad de los colaboradores en organizar su trabajo, establecer prioridades de actuacién y utilizacién del tiempo de forma racional y eficaz. Se
refiere al esfuerzo por reducir la incertidumbre que existe en el entorno.

Nivel 1: Basico

Nivel 2: Requerido

Nivel 3: Avanzado

1. Logra manejar la presién en
jornadas de trabajo exigentes
manteniendo el nivel de eficiencia.

2. Muestradedicacion y alto
compromiso en ¢l desarrollo desu

trabajo.

3. Presta particular atencién a los

detalles para asegurar la calidad en la
operacion. Es cuidadoso con €l manejo
de los datos y cifras.

1. Mantiene su atencidn en la actividad
que esta realizando a pesar delas

distracciones ¢ interrupciones.

2. Revisasu trabajo,establece
controles con el fin de realizarel

menor nimero de errores posibles.

3. Trabaja de manera responsable y

realiza las tareas dentro de los marcos
establecidos.

1. Conserva un ritmo de trabajo
constante y persistente con una alta

tolerancia a la presion o a la
frustracién, impidiendo que estas

afecten su trabajo.

2. Anticipa situaciones de presidn y se
prepara con ¢l objeto de reducir la

tension en el trabajo y asegurar los
resultados y el servicio.

3. Pasa de wuna accibn a otra

rapidamente, conservando la calidad y
coherencia de su trabajo.

oY
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Apeéndice C - Matriz de comportamientos

Item Cargo Codificacion
1 IAsistente S.M.
2 Asistente R.G.
3 Asistente D.M.
4 Asistente M.P.
5 IAsistente J.M.
6 Asistente D.G.
7 Gerente Técnico AM.
8 Ingeniero de Aplicaciones Junior D.A.
9 Mensajero Y.L.
10 [Auxiliar de Bodega JM.
11 Auxiliar de Servicios Generales L.R
12 IAsistente de Tesoreria L.P.
13 Contador L.V.
14 Asistente Despacho de Materiales L.G.
15 Director Administrativo R.M.
16 Director HSEQ F.R.
17 Director Operativo G.H.
18 Coordinador de Bodega Y.O.
19 Gerente de cuenta M.R.

20 Director Comercial M.L.
21 IAux Archivo M.A
22 Comercial C.B
23 Comercial K.H
24 Asistente de Comercio Exterior B.G
25 IAuditora B.C.G.
26 Comercial I.P.
27 [Asistente de Logistica C.C.
28 Coordinador de Colvapor INC R.M.
29 Coordinador Financiero D.N.
30 Jefe de Bodega C.G.
31 Controlador de Costos Seguimiento N.C.
32 Ingeniero de Aplicaciones D.G.
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CATE

CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador
de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno
y externo, impactando de
manera positiva la experiencia

ITEM DE LA E
CATEGO AD

"Pues se busca la solucién, digamos en
operaciones casi siempre todo esta
controlado, tiempos y demas entonces pues,
buscar la solucién o buscarla respuesta del
porque esta pasando eso". D.G.

ALISIS DE RELACION
ATEGORI

Demuestra capacidad para atender a
sus clientes atentamente, busca
reconocer sus necesidades y darles una
solucién, estd dispuesta a aprender y

COMPORTAMIENTO

1.Escucha a cada cliente con
dedicacion 2.Recibe las sugerencias y
opiniones de los clientes internos vy
externos

NIVEL

NIVEL
ESPERADO

ORIENTACION ayudar en lo que sea requerido. Bési -
. - asico
AL CLIENTE |de servicio dejando una huella Requerido
que gjclran.t!ce su lealtad con lal-ye estado como muy dada a ellos o sea, lo que
organizacion. necesiten digamos todos los items digamos no
llegando a los limites." D.G.
Habilidad para lograr los f:l't :':Ima ?ﬁ\:ggge;fagjsrcg‘figr:?;;”eosh;zace Tiene interés en aprender y realiza su |y Reajiza bien su trabajo y facilita el
objetivos trazados por la| . 9 gar, P trabajo en los plazos estipulados, de los demas, para el logro de los
L mejorar o llevar a cabo una tarea o algo asi". permitiéndose aprender cuando no o .
organizacion, superando los\p ! - objetivosy acciones esperadas.
resultados con oportunidad y, entlen_de_ybuscaampllar su 2.Actla para cumplir con su trabajo
calidad, alcanzando altos niveles conocimiento, llevando a cabo sus de acuerdo con las especificaciones de
ORIENTACION de eficiencia. "Digamos las metas principales es aprender  [funciones calidad y oportunidad . )
AL mucho fje ellas que saben todto sol?lre el 3.Cumple con las tareas| Basico Requerido
comercio, pues o sea, yo soy tecnéloga en .
RESULTADO 10, pues Yo soy 9 encomendadas en los  tiempos
comercio exterior entonces estoy haciendo las leci
practicas, aprendiendo mucho de ellas que son establecidos
las que saben y todo...". D.G.
Es la capacidad de cada|"El diadiacomo la convivencia, todo Se encuentra en el nivel basico pues|. Tiene un buen nivel de desempefio y
trabajador para autogestionarse|Porque siempre una convivencia es cumple con lo que se le es designado,/de cumplimiento de acuerdo a las
y lograr  resultados  de/cOMPlicada encambio acapues se Ve, NO|yerg no es propositiva o busca un|funciones asignadas
- todo el mundo se la pasa gritando, . . . .
excelencia en sus labores L resultado mas alld de lo esperado,|. Escucha opiniones sobre su nivel
diarias. di t h entonces como que el la empresa tamblgn | h tent e lasld . R . h
iarias, dispuesto a innovar, Yisea de tanta calidad o sea que, hablen tan bien [CUMPIe y escucha atentamente zf\s esempefio y corrige sus acciones si
que al desarrollar  sus|de la empresa porque a uno le hace sentir ordenes que recibe pero no avanza mas|es necesario
actividades experimente|orgulloso de estar acd. D.G de lo exigido en sus funciones.
extrema satisfaccion estando . ) - .
COMPROMISO "El propésito era estudiar, sacar adelante las Bésico Requerido

dentro de su proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

pasantias y terminar ahoritica ese proceso del
tecndlogo, aca en el trabajo si es digamos tratar
de dia a dia mejorar hacerlo mejor buscar o sea,
nuevas estrategias para que mi trabajo me salga
bienyva". D.G.
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3. Normalmente se apoya de iguales o

Habilidad para enfrentar de| "Cuando no esta la asistente pues de comercio [Tiene la capacidad de resolver ! X

manera  adecuada  eventos|EXterior entonces me tocan aalgunas de las gjtyaciones donde le sea designadaSUPeriores para poder canalizar y

frustrantes, soportar|tareas de ella, entonces llamar a la aduana, alguna responsabilidad, cumple sus|orientar las actuaciones

. . .. |estar pendiente, como estar insistiendo mucho .

situaciones de Presion, yara que salga todo rapido y se disminuyan tareas y labores atendiendo a las

oposicion y diversidad, sin unajtiempos y digamos estar presionando y eso...". [necesidades, —pero no demuestra

perturbacién emocional D.G. capacidad de solucionar las dificultades
"Si digamos que es repartir bien las tareas,  [POr si misma.
digamos las prioridades que no dan espera a

TOLERANCIA A nada, entoncels' estar pendiente y digamos ir
. tarea por tarea”. D.G. - -
LA PRESION Basico Basico

" Digamos que nosotros tenemos repartidas las
tareas, eso solamente pasa en ocasiones que
digamos que no esté lo que te digo la asistente
de comercio exterior porque del resto todas
tenemos comonuestras tareas asignadas y
ninguna pues creo que tiene como tantas tareas"
DG.

Comprende la capacidad de los “Digamos que yo tengo que estar muy al dia Revisa y cumple con los lineamientos|3.Presta particular atencién a los

colaboradores en organizar su|con la facturacion que sale, con la revision que |establecidos  por la  organizacion,|detalles para asegurar la calidad en la

trabajo, establecer prioridades|sale, entonces pues inmediatamente van logrando entregar un trabajo conjoperacion. Es cuidadoso con el

de actuacion y utilizacién delsaliendo me las van pasando para revisar, calidad y verificacion de la misma,jmanejo de los datos y cifras.

tiempo de forma racional ylnmedlatamente las voy anotapdq'en un generado eficiencia y confianza en las

! " cuaderno para que estén muy bien". D.G.

eficaz. Se refiere al esfuerzo tareas que desarrolla.

por reducir la incertidumbre

que existe en el entorno. " Anteriormente tenemos la revisién, digamos

CALIDAD DEL en la facturacion que es el valor de la Bésico Bésico
TRABAJO mercancia, entonces anteriormente tenemos la

revision y pues eso tiene que coincidir sino
coincide pues la devolvemos, entonces eso es lo
que garantiza que esta bien" D.G.
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ORIENTACION AL
CLIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las

[TEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS

» La verdad no o sea lo que te digo lo mio es
relativo, pues no es constante, es cuando de pronto
YO0 Voy a entregar un material o tengo que ir

ANALISIS DE RELACION
VS CATEGORIAS

Busca satisfacer las necesidades de los
clientes en el menor tiempo posible,
generando y manteniendo buenas

COMPORTAMIENTO

3. Recibe las sugerencias y opiniones de
los clientes internos y externos

NIVEL

NIVEL
ESPERADO

superando resultados con
oportunidad y calidad, alcanzando
altos niveles de eficiencia.

" Es una de mis metas, depronto subir un
poquitico mas de cargo”. J.M.

"“En el dia a dia, pues depronto desde que empieza
la jornada hasta que termina la jornada, tratar de
hacer lo mejor". J.M.

calidad y oportunidad.

necesidades del cliente interno y o o relaciones con ellos Basico Requerido
externo, impactando de maneraECOZ€r perono he tenido ninguna queja asi*. J.M.
positiva la experiencia de servicio| - Cuando un cliente tiene una necesidad que surja,
dejando una huella que garantice|de pronto es, digamos, si el cliente necesita algo
su lealtad con la organizacion. urgente, pues nosotros digamos tratamos de
solucionarlo lo més rapido posible...". J.M.
"El respeto o sea hacia él y todo y hacer un buen
trabajo, acd de empezar hacer dar lo mejor y
desempefiar un buen trabajo para que ... le genere
una confianza y respeto”. J.M.
"Meter como esfuerzo y trabajo y digamos El trabajador muestra deseo por|:. Realiza bien su trabajo y facilita el de
lograrlo con el pasar de los dias y los afios, poder esforzarse y desarrollar un trabajo dellos demas, para el logro de los objetivos
OISIIEESTJ-II—_??SCI)\I AL - | enriquecer un poco més su conocimiento y su calidad, buscando un proceso de mejoraly acciones esperadas. _
Habilidad para lograr los objetivos - , continua que le permita cumplir su laborj.. Actlia para cumplir con su trabajo de
trazados por la organizacion, compatibilidad para poder llegar a algo mas con excelencia. acuerdo con las especificaciones de L. .
los alto”. J.M. Basico Requerido
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Es la capacidad de cada trabajador|
para autogestionarse y lograr
resultados de excelencia en sus
labores diarias, dispuesto a
innovar, y que al desarrollar sus

Conocer las personas que trabajan en Colvapor
han sido una parte fundamental, porque es un
excelente grupo de trabajo”. J.M.

“los jefes son personas muy humanitarias,

Demuestra compromiso y gran afecto en
su labor, reconociendo los valores de la
empresa y generando buenas realaciones
de trabajo con sus compafieros que le
permite alcanzar sus objetivos con un

1. Se siente orgulloso de ser parte de la
empresa y actia consecuentemente

actuacion y utilizacion del tiempo
de forma racional y eficaz. Se
refiere al esfuerzo por reducir la
incertidumbre que existe en el
entorno.

Darle a conocer muy buenos productos, que es
probablemente, que certifique que nosotros
vendemos unos buenos productos, que vendemos
esto, buen material." J.M.

COMPROMISO actividades experimente extrema caritativas, son jefes que no son, o sea, son muy blen desemnerio Basico Requerido

satisfaccion estando dentro de sulhumanos eso de pronto me enorgullece de trabajar P

proyecto de vida COLVAPOR|con ellos, que es un gran grupo de trabajo”. J.M.

S.AS. "A nosotros a cada tres meses nos hacen
evaluacién de desempefio, entonces el afio pasado
me fue bien, pues de pronto, la Unica vez que de
pronto en que algunas a veces se, hay un poco de
distraccion en el trabajo, que de pronto mi jefe
anotd que la calificacion era regular..." J.M .
Cuando mi compafiero digamos sale a vacaciones,|Muestra capacidad de asumir retos sin|1. Presenta siempre la voluntad para
digamos un par, entonces yo ya cojo como esaconstante control de sus superiores,sacar adelante el trabajo, a pesar de los
responsabilidad de éI" J.M. llevando _I'st tareas a cabo con serenidad|cambios que demanden nuevos esfuerz_os.

Habilidad para enfrentar de Primero llegar y enviar los informes de los y cur_npllendolas a _caballdad, con laj3.Comprende y as_ume_,los cambios

TOLERANCIA A manera adecuada _ evgntos despachos y después ya organizar digamos si hay capac_ldad de asumir nuevos retos y|generados ante una situacion frustrante. Requerido Basico
. frustrantes, soportar situaciones culminarlos de manera exitosa.
LAPRESION |, presion,  oposicion y|Cosas pendientes, espacios pendientes...” J.M.

diversidad, sin una perturbacién| Es una necesidad que necesitamos despachar y

emocional una necesidad del cliente que toca entregarle los
pedidos a la fecha que nos estéa pidiendo..." J.M.
Verificando que haga realmente que todo esté|gysca entregar la mejor calidad en el |2.Muestra dedicacion y alto compromiso

Comprende la capacidad de los bajo los estandares del producto” J.M. producto como en los servicios que en el desarrollo de su trabajo

colaboradores en organizar su _ _ ofrece, (_:umpllendo con los estandares

CALIDAD DEL |trabajo, establecer prioridades de| T€ner mucho compromiso, mucha actitud en el establecidos. Bésico Bésico
TRABAJO momento o sea, mucha concentracion.” J.M.
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CATEGORIA

ORIENTACION AL
CLIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL
Capacidad de cada colaborador

de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno

ITEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS
~Tranquilizar al cliente, no porque, se puede perder".
M.P.

~Por lo menos yo tomo los datos del cliente y lo

ANALISISDERELACION
VSCATEGORIAS
Demuestra interés y preocupacion

por la situacion actual del cliente,
brindando asesoria junto a una

COMPORTAMIE
NTO
2. Escuchaacada cliente con
dedicacion
3Recibe las sugerencias y

NIVEL

NIVEL
ESPERADO

extrema satisfaccion estando
dentro de su proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

“En el
normalmente me cogia la tarde o estaba entregando

cumplimiento de algunas actividades,

mis tareas un poco mas tarde, entonces actualmente
creo que estoy respondiendo mejor con eso” M.P.

consecuentemente

y externo, impactando  delyraspaso a la persona que debe manejar M.P. buena comunicacion para  dar 9[?”'0”6‘5 det|03 clientes Bésico Requerido
manera positiva la experiencia . o seguridad y confianza. INLErnos y externos
L . ~Indago, indagando sobre que necesita" M.P.
de servicio dejando una huella L .
que garantice su lealtad con la Buena comunicacion, saber escuchar y que te digo
organizacion. yo, confianza generarles confianza" M.P.
Habilidad para lograr los| “Yo los determino digamos, por la importancia del|Determina y actia para diferentes|2. Actla para cumplir con su
objetivos  trazados por  l1ajmomento”. M.P. necesidades basandose en lajtrabajo de acuerdo con las
organizacion, superando los| Para mi que es mas dificil. entonces vo empiezo Orimportancia, solucionando |especificaciones de calidad y
ORIENTACION AL | oq)jtados con oportunidad y -q ) ' y P ] POMl correctamente  sus  actividades oportunidad. 3.Cumple con las | Bésico Requerido
RESULTADO calidad, alcanzando altos|lo mas dificil, por lo que me va llevar mas tiempo|gracias a su conocimiento dentroltareas encomendadas en los
niveles de eficiencia. porque va gastar mas tiempo". M.P. de la empresa y su organizacion|tiempos establecidos
“Yo ya sé que, de las tareas que tengo que hacer Personal.
entonces yo digo bueno esta semana voy a sacar esto
y esto, y seguramente me va quedar mas tiempo para
realizar otras actividades". M.P.
Es la capacidad de cada| - Colvapor es una empresa que te brinda estabilidad,| Demuestra satisfaccion dentro de la
trabajador para autogestionarse|sj te das cuenta que a pesar de que la empresa ha empresa comprendiendo  la
y lograr  resultados de . . . .lactualidad del mercado y trata de
. estado un poco en crisis, aca no han sacado a nadie - .
excelencia en sus labores entender las urgencias que esta
diarias, dispuesto a innovar, y|M-P . afrontando la organizacion.
COMPROMISO que al desarrollar  sus| - Colvapor es una empresa que es humanitaria, aca se 1.Se siente orgulloso de ser Basico Requerido
actividades experimente|consienten a los empleados” M.P. parte de la empresa y actia
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TOLERANCIA A LA
PRESION

Habilidad para enfrentar de
manera  adecuada  eventos
frustrantes, soportar situaciones
de presion, oposicién y
diversidad, sin una perturbacion
emocional

- Asi momentos altos casi siempre es cuando los fines
de mes, colapsa todo aqui”, M.P.

-, tratando de tomar todo con calma y sacando
prioridades no, porque todo puede ser para las tres de
la tarde pero tengo que priorizar”. M.P.

~ Manejo de tiempo.... yo veo de esta hora a esta
hora trabajare esto, calculando pues obviamente que
alcance a cumplir todo lo que tengo que hacer y me
programo”. M.P.

Logra mantener la calma en
momentos puntuales en donde lo
requiere la empresa, teniendo
calma y un manejo de tiempo
logra superar los momentos de
tension que se le presentan.

situacion
que le

1.Escapaz de
de alejarse  una
genere
frustracion

Basico

Baésico

CALIDAD DEL
TRABAJO

Comprende la capacidad de los
colaboradores en organizar su
trabajo, establecer prioridades
de actuacion y utilizacion del
tiempo de forma racional y
eficaz. Se refiere al esfuerzo
por reducir la incertidumbre que
existe en el entorno.

» si yo a ti te voy a entregar algo es porque yo o sea lo
gue yo manejo es informacién como te dijera, concreta
si" M.P.

»yo confi6 mucho en mi trabajo porque yo sé lo que
estoy haciendo es correcto de pronto, si hay una
correccion luego, pero serdn minimas pero yo estoy,
segura cien por ciento de lo que estoy haciendo™ M.P.

» Revisar, comparar, digamos yo manejo por
ejemplo, en cuanto a los informes de ingreso es un
archivo supremamente grande, entonces cuando yo no

estoy segura, tengo que verificar" M.P.

Posee seguridad y confianza en la
realizacion de sus trabajos,
minimiza el margen de error que
éste le puede generar con
organizacién 'y revision; bajo
pardmetros organizacionales para
asegurar una entrega de trabajo
adecuado.

2. Muestra dedicacion y alto
compromiso en el desarrollo de
su trabajo.

a3.Presta particular atencion a los
detalles para asegurar la calidad
en la operacion. Es cuidadoso
con el manejo de los datos y
cifra.

Basico

Basico
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|
Capacidad de cada colaborador|- Pues lo Gnico que hice fue tomar su inquietud y Busca satisfacer completamente las|. Escucha a cada cliente con

de comprender y satisfacer las|trasmitirsela a mi jefe directa en el momento” D.M. |necesidades del cliente que la dedicacion.

necesidades del cliente interno y requiere, asumiendo af Re_(:l_be las sugerencias'y

externo, impactando de manera responsabilidad como suya y| OPiniones de los clientes
i e : internos y externos

positiva la experiencia de reconociendo el momento en donde

" Bueno yo tengo siempre buena disposicion y buena

ORIENTACION AL actitud, en la forma de pronto como le hable,como

CLIENTE servicio dejando una huella que|l° trate” D-M. ésta deba ser trasmitida a otra area, Basico Requerido
garantice  su lealtad con la| "tratar de mirar puntualmente cual es la necesidad  |estd abierta a opiniones, quejas y
organizacion. que tiene cada uno para yo saber si tengo la sugerencias con disposicién de
capacidad o soy idonea para darle solucién para lo aplicar mejoras
que necesite" D.M.
-pues por eso la empresa nos brinda capacitacion
obviamente, en lo que vendemos en el oficio que
hacemos que es servicio de la comercializacion de los
materiales"”. D.M
Habilidad para lograr los|-tenemos unos indicadores de ventas obviamente, no|Busca la excelencia en su trabajo,.Realiza bien su trabajo y
objetivos  trazados  por lajhacen parte de mi pero si me influyen porquejcumpliendo con las expectativas de facilita el de los demas, para
organizacién, superando  los|dependen de mi presentacion en las ofertas en las|sus jefes y compafieros, entregandojel logro de los objetivosy
resultados con oportunidad y|cotizaciones". D.M. productos de calidad y|acciones esperadas.
ORIENTACION AL calidad, alcanzando altos niveles|.si me gustaria que me dieran oportunidad de serpreocupandose por la direccion del.Actda para cumplir con su Basico Requerido

gerente de cuentas”. D.M. toda la empresa y no solamente en el|trabajo de acuerdo con las
-Hago lo mejor que puedo en mi trabajo, me gusta|grea que trabaja

RESULTADO de eficiencia.

especificaciones de calidad

mi trabajo, me gusta lo que hago de pronto, la
empresa le hace falta incentivar un poquito mas" . D
M

-El objetivo que tengo trazado es obviamente,
profundizar cien por ciento a lo que son los
portafolios de esta empresa para asi tal vez, en algin
momento me llegue a dar la oportunidad de escalar a
gerente de cuenta”. D.M.

-ser organizada, ser puntual en la entrega de mis
trabajos, si, mas que todos la puntualidad”. D.M.

y oportunidad.
sCumple con las tareas
encomendadas en los
tiempos establecidos.
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Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse y
lograr resultados de excelencial

-Es una muy buena empresa, una empresa que le
aporta a todas las personas que ingresan aqui tienen
muy buenos frutos de esta empresa”. D.M.

Demuestra su compromiso y orgullo
por la empresa cumpliendo con las
tareas asignadas y promoviendo una

1.Se siente orgulloso de ser
parte de la empresa y actla
consecuentemente.

COMPROMISO 10" s labores diarias, dispuesto| - Las capacitaciones que nos brindan si, estan muy  [cultura de amor hacia colvapor. ilmeeuﬁr;bugg nivel de Basico Requerido
a innovar, y que al desarrollarjpendientes de que los trabajadores sigamos este, cumplipmien¥0 de acuerdo a
sus actividades experimente|instruyéndonos, nos tienen muy en cuenta para esas las funciones asignadas
extrema satisfaccion  estando|cosas”. D.M.
dentro de su proyecto de vidal -Que a veces soy un poquito desconcentrada
COLVAPOR S.AS. entonces, este afio inicie si diciendo voy a estar mas
concentrada”. D.M.
Habilidad para enfrentar de| "primero organizarme, tratar de que el tiempo me|Es capaz de cumplir con las tareas|2.Responde con una sensible
manera  adecuada  eventosjalcance para cumplirlas en el tiempo que me dan,|asignadas en los tiempos estipuladosibaja en el desarrollo de sus
frustrantes, soportar situaciones planificarlas y si ya es muy extremo que no alcanzo|mostrando eficiencia si se le eslabores si se siente
TOLERANCIAALA 4 presion,  oposicion  y|de pronto en el tiempo que me dieron por todas mis/asignada una tarea adicional. Se/frustrado. 3.Normalmente se| Basico Basico
PRESION diversidad, sin una perturbacion|tareas pues obviamente, pedir ayuda o mirar quien me|apoya con su equipo de trabajo y|apoya de iguales o
emocional podria colaborar”. D.M. busca ayuda en sus superiores|superiores para poder
"Pues miro que prioridad, que puedo sacar primero,|cuando es necesaria unalcanalizar y orientar las
miro de pronto que puedo que me requiere mas|reorientacion y una revisan precisa, actuaciones
tiempo méas dedicacion entonces ahi voy|priorizando urgencias y necesidades
organizando”. D.M. inmediatas.
Comprende la capacidad de los| "aqui se manejan muchas normas de calidad, Mantiene los niveles de calidad|1 | ogra manejar la presion
colaboradores en organizar sujentonces cuando son ofertas obviamente, este estan al establecidos, llevando a cabo conlen jornadas de trabajo
trabajo, establecer prioridades de p:g de la letra, si es alguna licitacion pues traen sus eficiencia su trabajo, demostrando lalexigentes manteniendo el
CALIDAD DEL  |actuacion y utilizacién  del p;,eogrgze 3I/Dc;'\c/lc;nfié en mi trabajo y ya lo conozco y ya C2P3Cidad  de  autogestionarse  yinivel de eficiencia Basico Basico
TRABAIO tiempo de forma racional y sé de qué forma tiene que ser”. D.M. cumplir con los requerimientos

eficaz. Se refiere al esfuerzo por|
reducir la incertidumbre que
existe en el entorno.
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ATEGORIA

ORIENTACION AL
CLIENTE

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y  satisfacer las
necesidades del cliente interno y
externo, impactando de manera
positiva la experiencia de servicio
dejando una huella que garantice su
lealtad con la organizacion.

ITEM DELAENTREVISTACATEGORIZADOS

- pues trato como de al darle una seguridad y que si lo tenemos pero
que me dé un, ... pues trato de que él de pronto si estd muy afanado,
que se calme un poquito y me tenga paciencia” R.G.

-Puede ser de pronto un proveedor que hablaba inglés y no, yo
entiendo un poquito pero como lo basico, el si me empez6 hablar
muy bien el inglés y no le entendi casi, me toco pedirle ayuda a
Daniel" R.G.

-Presentar muy bien las ofertas, tener como un orden, ser muy claro
a la hora de pronto de no sé, una oferta, a la hora de dirigirme hacia
la gente de cuenta” R.G.

-identificar las necesidades de los clientes, trato como de observar
muy bien, de analizarlos, como es el caracter, como son ellos, la
personalidad” R.G.

-trato de responderlo lo méas pronto posible, creo que eso es como
un punto a favor, de que le respondimos lo més pronto, fuera esa
confianza de que, me colabora réapido, este muchacho me pone
atencion” R.G.

"Marta me pidi6 el favor que yo le colaborara con el cliente, hubo
una vez, que el mando una oferta pero la necesitaba stper urgente,
porque iban hacer como una orden” R.G.

ANALISIS DE
RELACION VS

QDA

Demuestra‘un comportamiento
aceptable y distante frente a los
clientes debido a
interaccion que pose con ellos,
aunque cuando es solicitado
cumple satisfactoriamente lo
requerido debido a que es atento
y trata de encontrar una solucién
que satisfaga al cliente.

la poca

COMPORTA
MIENTO

2Escucha a cada cliente
con dedicacion

s Recibe las sugerencias y
opiniones de los clientes
internos y externos

NIVEL

Basico

NIVEL
ESPERADO

Requerido

ORIENTACION AL
RESULTADO

Habilidad para lograr los objetivos
trazados por la organizacion,
superando  los resultados con
oportunidad y calidad, alcanzando
altos niveles de eficiencia.

-dia a dia observando el informe, mi propio informe, miro y
analizo de pronto que saque rapido, que hice bien, que no hubo de
pronto alguna demora, algun problema” R.G.

-porque siempre me ha gustado preguntarle a las personas de pronto

que le pareci6 mi trabajo" R.G.

- mirar que es mas importante en ese momento o que es Mas urgente
porque bueno lo importante todo, todo es importante pero la
urgencia es diferente, de pronto hay unas que tengan de pronto
plazo otras no, entonces que hago, mirar y detallar que es lo primero*
-no es tanto como el desafiarnos sino que nos colaboramos méas que
todo de pronto para que entre los tres seamos como esa parte que

este muv hien"R G

Determina su rendimiento al
desarrollo de sus actividades
diarias y la percepci6n que
poseen sus superiores del
cumplimientos de las mismas
logrando asi un crecimiento y|
satisfaccion al realizar sus
deberes optimizando tiempos
bajo los lineamientos
organizacionales.

1Realiza bien su trabajo y
facilita el de los demés,
para el logro de los
objetivos y acciones
esperadas.

2 Actla para cumplir con
su trabajo de acuerdo con
las especificaciones de
calidad y oportunidad.
s.Cumple con las tareas
encomendadas en los
tiempos establecidos

Basico

Requerido
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Es la capacidad de cada trabajador

- Tal vez sea haber presentado esa oferta de Esmocol, porque creo
que sali6 una orden de compra y por decir asi la trabaje yo solo, no

Demuestra un interés y aprecio

1.Entiende y se
compromete  con  los

para autogestionarse 'y lograr ’ . muy elevado por estar dentro del
resultados de excelencia en sus tUVe que pedirle como una colaboracion”. R.G. rupo de trabajo  de |a Objetivos que se le indican
COMPROMISO labores diarias, dispuesto a innovar, -El trato, es como el trato que me tienen o sea con todos trato de organizacién y se enfoca en los/e" U puesto de trabajo y R N Reauerido
y que al desarrollar sus actividades|!levarmela bien y me la llevo stiper bien” R.G. ) reconomientos  para  seguirS¢ esfuerza para el logro equertdo a
experimente extrema  satisfaccion” M meta fue como aprender un poqwto mas de lo deb’ldo, queyo  |mejorando a nivel personal y de los mismos
estando dentro de su proyecto de/era de pronto, solamente buscar inventario, loque habiaopasar  fjaporal, manejo de  criterios
vida COLVAPOR S.AS. precios o pasar descripcion y ya” R.G. nuevos y  autoevaluativos
~me puse tratar de aprender un poquito el inglés, tratar de hablar | .-orqes  a  las  necesidades
con los proveedores y ya por mi mismo que me cotizaran y ya autoimpuestas para sus labores
tampoco irme al apoyo de Daniel y de Diana". R.G. diarias.
"Por mi mismo, preguntar, leer". R G
Habilidad para enfrentar de maneral-Me da como, yo soy muy fécil para estresarme pero, yo mismo, Busca estrategias que le ayuden 2.Responde con una
TOLERANCIAALA  |adecuada  eventos  frustrantes,|trato de no reflejarselo a los demas pero por dentro si me estreso”.|a manejar el estrés, aunque|gensible baja en el
PRESION soportar  situaciones de presion,[R.G. muestra poco manejo de este.dasarrollo de sus labores . .
oposicién y diversidad, sin una-Me coloque los audifonos a escuchar musica y empecé a trabajar, Busca la prioridad en las labores|g; se siente frustrado Basico Basico
perturbacién emocional concentrarme, dejar el celular al lado, me puse a concentrarme,|asignadas,  cumpliendo  de
trate primero de manejar el estrés ya cuando manejo el estrés, yajacuerdo a la urgencia vy
empiezo como a soltarme, empiezo como a rendir”. R.G. necesidad que se presenten
-Primero analice la oferta, cuantos items tenia, de que eran los items,
si eran especiales, porque si eran especiales tocaba enviar de una vez
la cotizacion”. R.G.
Comprende la capacidad de los|” ENViandolos a tiempo y no sé, tratar de que el material que ellos|pemyestra compromiso en - el|. Revisa su trabajo,
colaboradores en organizar su|Pidieron sea el que ellos solicitaron, o sea, el que les pueda servir y siltrabajo que realiza exigiéndose|establece controles con el
CATLRIRQRJ%EL trabajo, establecer prioridades de|no, hacerles como esa aclaracion, hacerles esa observacion™. R.G  |cumplir con los estandares quelfin de realizar el menor
actuacion y utilizacion del tiempo de|- Cuando termino de hacer algo, lo vuelvo a mirar para cémo|calidad, realizando revisiones\niimero de errores Requerido Bésico
forma racional y eficaz. Se refiere alljgentificar, que siempre hay veces que de pronto a uno, de hacerlo|Propias gue lo lleven a confiar|posibles
esfuerzo por reducir la| en su trabajo. Demuestra: Trabaja de manera

incertidumbre que existe en el
entorno.

por primera vez se le pasan muchas cosas, entonces vuelvo y lo miro
antes de enviar, que todo quede bien". R.G

"ya tengo como esa confianza con mis comparieros, de pronto con
algunos proveedores o algunos clientes, entonces ya termino y la
empiezo a leer, la detallo muy bien, rectifico si algo me quedo mal lo
vuelvo a cambiar y ya me siento garantizado”. R.G.

responsabilidad y entrega en el
trabajo que realiza, dedicando el
tiempo necesario para cumplir
con su labor y apoyandose en su
equipo de trabajo.

responsable y realiza las
tareas dentro de los
marcos establecidos
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CATEGORI

A

DEFINICION
CONCEPTUAL

ITEMDELAENTREVIST
CATEGORIZADOS

ANALISISDE
RELACIONVS

COMPORTA
MIENTO

NIVEL
ESPERAD

ASISTENTE

Capacidad de cada colaborador de| "En general se trata de solucionar, de acuerdo a lo que|Desarrolla las actividades|2.Escucha a cada
comprender y satisfacer las Y? sé "I- S.M. i que  se le  asignan|cliente con
ORIENTACION AL nece5|dad'es del cliente intermno y mjyci(;nnip);i(F:):g(s),nguaepsres:::r?nel”, é@i];;nngzspl;isqusetgj reIaC|onan'do la ope_ramon dedlc.auon Basico Requerido
CLIENTE extgrlno, |mpactfind(? de mar?e.ra aprendiendo”. S.M. con la calidad de_ trabajo que|s.Recibe I_as
positiva la experiencia de servicio| »gn necesidades pues, es que aqui es muy bésico, en|Prepara para el cliente. sugerencias y
dejando una huella que garantice|general ellos nos piden, ..., se busca la cuestion, si no opiniones de los
su lealtad con la organizacion. la tenemos ya, se oferta otra alternativa, en caso de que clientes internosy
yo no sepa digamos que no aplique o algo, pregunto externos
entonces . S.M.
Habilidad para lograr los| "aqui Colvapor tiene un sistema,..., Semanalmente|Clasifica la  informacion |LRealiza bien su
objetivos  trazados por lalcada viernes nos toca entregar un informe a nuestro|determinando lo Urgente de|trabajo y facilita el de
ORSEE';LTJ’IA_‘%L%'\(‘)AL organizacion, superando los|jefe respecto a lo que hicimos”. SM lo importante, organiza sus|los demas, para el
resultados con oportunidad y|" Lo hago para que en el caso de enviar el informe|tareas identificando|logro de los objetivos
calidad, alcanzando altos niveles|pues Mariela sepa que es mi informe, fecha de|prioridades. y acciones esperadas.
de eficiencia. vencimiento, el estado y digamos alguna importancia 2. Actla para cumplir Bésico Requerido
0 notas importantes". S M con su trabajo de
"Pues uno revisa o por lo menos yo reviso es acuerdo con las
cantidad de items o urgencia de esto". S M especificaciones de
"saco primero lo que es para ya, para hoy y luego calidad y oportunidad
saco las siguientes”. S M 3Cumple con las
tareas encomendadas
en los tiempos
estahlecidos
Es la capacidad de cada "el trabajo en equipo es chévere ". S.M. Cuenta con el conocimiento 4.Escucha opiniones
trabajador para autogestionarse y"En general el ambiente, o sea Colvapor es una|para cumplir su puesto de sobre su nivel
lograr resultados de excelencia empresa muy tolerable en muchas cuestiones ". S.M. [trabajo desempefio y corrige
COMPROMISO [en sus labores diarias, dispuesto| U1 Metd, pues en este momento tengo un proceso sus acciones si es Bésico Requerido
ainnovar, y que al desarrollar sus de un papeleo que es un libro cliente y si, la meta era necesario
actividades experimente extrema sacar eso para marzo pero desafortunadamente las
satisfaccion estando dentro de sy|COSaS No se han dado pues, no por mi sino por factores
proyecto de vida COLVAPOR|EXtEMos”. S.M.
S.AS.
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Habilidad para enfrentar de
manera adecuada eventos
frustrantes, soportar situaciones
de presién,  oposicion vy
diversidad, sin una perturbacion

"Todo es planeacion, digamos que todo se da como
te decia antes, los formatos Excel te permiten medir,
también las horas de vencimiento entonces lo que yo
hago con eso es generar alertas a mis compaiieros”.
S.M.

"soy como muy lineal o sea, no trato de exaltarme

Maneja
organiza
controla

sus  emociones,
sus tareas, Yy
los momentos de

tensién para no perder el
orden de su trabajo

1. Es capaz de
alejarse de una
situacion que le

genere frustracion.
3. Normalmente se
apoy6é de iguales o

TOLERANCIA A LA . Bésico Béasico
PRESION emocional respecto a eso, desde que yo sienta que estd superiores para
organizado y todo, y pues en el caso de que ya vea que poder canalizar vy
es como extremo pues, doy una voz de alerta”. S.M. orientar las|
"yo presién he tenido bastante pero lo que te digo o actuaciones.
sea, de hecho aqui todos me la montan por eso o sea,
soy como muy relajado en ese sentido”. S.M.
Comprende la capacidad de los| "todo tiene soporte, todo est4 soportado de hecho en|Revisa su trabajo al detalle,]2. Revisa su trabajo,
colaboradores en organizar sulel servidor todo tiene soporte, todo estd documentado|verifica que la informacion|establece controles
trabajo, establecer prioridades de|y registrado desde el principio hasta el final”. S.M.  |que esta solicitando el cliente|con el fin de realizar
actuacion y utilizacion  del| "se estructura, basicamente lo que hago es lafse encuentre perfecta el menor ndmero de
CALIDAD DEL tiempo de forma racional ylestructura entonces, dependiendo lo que me hayan errores posibles Requerido Basico
TRABAJO

eficaz. Se refiere al esfuerzo por|
reducir la incertidumbre que
existe en el entorno.

pedido, trato de ser muy minucioso respecto a los
detalles”. S.M.

"entre méas detallado menos se gasta la otra persona
revisando”. S.M.

3. Trabaja de manera|
responsable y realiza
las tareas dentro de
los marcos|
establecidos.
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CATEGORIA

ORIENTACION AL

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador
de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno y
externo, impactando de manera
positiva la  experiencia de
servicio dejando una huella que

ITEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Pues cuando es un reclamo de un cliente, yo miro
que fue lo que paso en mi é&rea es sobre los
despachos, y verificamos para corregir"”

"Hablamos con mis compafieros para verificar y
poder responder al cliente"

"Tenemos varios cliente que confian mucho en mi,
porque por ejemplo si necesitan una informacion, yo

ANALISIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

Se identifica con las necesidades
del cliente, promoviendo espacios
para una adecuada comunicacion.
Permite el desarrollo de buenas

relaciones con el cliente,
impactando de manera positiva en

CLIENTE i _ ce r icio.
garant_lce_(su lealtad con la puedo dar una informacion de pronto mas rapida”. el szrvnuo Resp?ndle de manTra
organizacion. “Algunos clientes confian en mi trabajo y me llaman acorde y  puntual —con las

directamente"CG solicitudes del cliente.

m o pprp—ers
Habilidad para lograr los las metas es llegar a Lrl]n t_ope deI 1OOA(Jje§ la metalde Puede |d_ent|f|car las metgs .
objetivos  trazados por la nosotros aca pero, ahorita a la verdad como las|establecidas por la organizacion.

ORIENTACION AL
RESULTADO

organizacion, superando los
resultados con oportunidad y
calidad, alcanzando altos niveles
de eficiencia.

ventas han estado un poco quietas, pues no se ha
logrado por que las ventas estan un poco pésimas por
eso no se ha podido cumplir pero las

metas es lograr el 100% "

Actla para cumplir con su trabajo
y responsabilidades otorgadas.

COMPROMISO

Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse y
lograr resultados de excelencia
en sus labores diarias, dispuesto
a innovar, y que al desarrollar
sus actividades experimente
extrema  satisfaccion  estando
dentro de su proyecto de vida
COLVAPOR S.AS

"Confianza que los jefes tienen conmigo, pues en el
tiempo que llevo acé en la empresa la confianza que
él me ha dado me hace sentir tranquilo”.
“economicamente el me apoyo mucho tuvo en
cuenta todo mis labores el tiempo que llevo en esta
empresa entonces uno se siente orgulloso que un jefe
lo tenga en cuenta ". "CG

Se evidencia sentido de
pertenencia con la empresa.
Manifiesta satisfaccion en la
relacién con superiores.

COMPORTAMIENTO

1. Satisface las necesidades de los
clientes mas alla de lo esperado.

».Propicia procesos y ambientes de
trabajo, que cuidan y atienden al
cliente.

3. Establece y mantiene buenas
relaciones con clientes que impactan
en el logro de los objetivos.

1. Realiza bien su trabajo y facilita el
de los demaés, para el logro de los
objetivos y acciones esperadas.

2. Actlia para cumplir con su trabajo de
acuerdo con las especificaciones de
calidad y oportunidad.

1. Se siente orgulloso de ser parte de la
empresa y actlla consecuentemente

3. Tiene un buen nivel de desempefio y
de cumplimiento de acuerdo a las
funciones asignadas.

NIVEL

NIVEL
ESPERADO

Requerido Requerido
Basico Requerido
Basico Requerido
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TRABAJO EN EQUIPO

Facultad para formar parte de un
grupo de trabajo participando
activamente en él, con el fin de
encaminarlo a la consecucion de
los objetivos comunes de la
organizacion.

"Bueno nosotros siempre trabajamos en equipo, la
unién es importante, por que como dice el dicho la
union hace la fuerza entonces siempre somos muy
unidos para cualquier cosa que uno necesite pues
estamos todos ". "Nosotros nos entendemos muyi
bien el respeto siempre el respeto con ellos tanto yo
con ellos y ellos conmigo también si aqui todos con
respeto”. CG

Permite el desarrollo de relaciones
laborales adecuadas, se integra y
comparte informacion importante
con el grupo de trabajo.

COMUNICACION

Disposicién para escuchar y
transmitir de manera clara y
eficiente dentro de su rol, todo lo
relacionado a los objetivos y
estrategias de la organizacion.

"las reuniones las hacemos en la oficina con mi
grupo de trabajo de manera semanal, igual si
tenemos alguna novedad o pedido grande cuadramos
entre todos, para organizarnos". "con la gerencia las
reuniones son cada tres meses, depende y se le
informa como vamos". " en este

momento se estan planteando mejorar para las

vetas"CG

Se evidencia un papel activo en la
comunicacién con su grupo de
trabajo. Permite los espacios para
el intercambio de informacion.
Demuestra interés por escuchar las
inquietudes y novedades del grupo
de trabajo.

LIDERAZGO

Capacidad de dirigir al equipo de
trabajo hacia un objetivo comdn,

estableciendo  metas claras,
dando retroalimentacion
oportuna, inspirado en los
valores corporativos|

anticipdndose a escenarios de

desarrollo  futuros, donde el
beneficio obtenido se vea
reflejado

"Primero que todo el respeto y saber uno dirigir a las
personas para qué haya una buena comunicacién”. "
la mayoria de las veces todo el grupo entiende las
instrucciones, el trabajo a realizar, la ventaja es que
somos tan poquitos que no se presenta ningdn

inconveniente"CG

Desarrolla espacios de
comunicacion con el equipo de
trabajo. Crea relaciones donde
predomina el respeto y la
convivencia.

1. Comparte informacion que es
requerida por otra persona o area.

2. Evidencia facilidad hacia el
trabajo en equipo

colaborando con los demaés.

3. Tiene una actitud de apertura para
aprender de los otros.

1. Escucha atentamente a los demas,
haciendo un esfuerzo por comprender
y satisfacer sus necesidades.

> Muestra facilidad para
comunicarse de manera asertiva
con otras personas tanto dentro
como fuera de la compafiia.

3. Mantiene un nivel de comunicacion
efectivo y preciso con los miembros
de otras areas.

1. Establece metas para su equipo de
trabajo

». Establece metas claras sobre
el desempefio de sus
colaboradores y verifica su
entendimiento.

3. Proporciona canales de
comunicacion que beneficia a su
equipo de trabajo

Baésico Avanzado
Basico Requerido
Basico Requerido
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CATEGORIA DEFINICION ITEMDELAENTREVISTA ANALISISDE DEFINICION DE NIVEL NIVEL ESPERADO
CONCEPTUAL CATEGORIZADOS RELACION COMPORTAMIEN IDENTIFICA
()
Capacidad de cada|"Que el sitio de entrega sea el que el cliente nos dijo, Busca entregar. uni, Propicia  procesos vy
colaborador de comprender y|Ppara donde va porque pues como somos, manejamos el producto de calidad Y|, pientes ge trabajo, que
satisfacer las necesidades del[are de las petroleras y eso entonces manejamos mucho efectividad para atender| ., iian y atienden al cliente.
ORIENTACION [cliente interno y externo, campo, entonces hay muchisimas especificaciones” LG. Ia_s necesidades del Requerido Requerido
AL CLIENTE |impactando de  maneral cliente. 3. Establece y mantiene
positiva la experiencia de buenas relaciones con
servicio dejando una huella clientes que impactan en el
que garantice su lealtad con logro de los objetivos
la organizacién.
Habilidad para lograr los|"Los resultados de mi trabajo son muy satisfactorios|Se enfoca en buscar(s. Va mas alld de lo que se
objetivos trazados por la|porque hasta el momento no he tenido ningdn error y|alternativas innovadoras|pide  brindando  valor
organizacion, superando los|trato de ser muy organizada, trato de, de dia tras dialen pysca de obtener los|agregado a su gestion.
resultados con oportunidad y _rs;(r;t;u;:i:rlltéchmmo la confianza que me pusieron mis mayores resultados para la
ORIENTACION |calidad, alcanzando altosJ ' organizacion. 4. Resuelve adecuadamente
A niveles de eficiencia "Llevo un cuadro de control desde la fecha en que se situaciones  complejas que|  Requerido Requerido
RESULTADOS divulga la orden de compra, para hacer seguimiento al requieren una modificacion
cliente , que material solicito, coloco item por item el de los procesos o servicios.
material" LG.
Es la capacidad de cada "El trato d_e m_is jefes para mi ha sido fundamental, es|El clima laboral es|i. Se siente orgulloso de s?r
trabajador para| 2 €xperiencia_muy chévere porque ellos nos han|fundamental para que los|parte de la empresa y actda
- valorado a nosotros como personas mas no nos han|cgjaboradores delconsecuentemente.
autogestionarse y  lograr|rechazado ni por tu estudio, ni por de donde tu vengas, Colvapor se  sientan
resultados de excelencia en|si vienes de pueblo si vienes del campo esa experiencia . .
sus labores diarias, dispuesto|Para mi ha sido muy bonita porque en todos mis afios orgullos de suempresa. 2. Se mantiene mOt'Va?O y Basico Requerido
COMPROMISO |, jniovar, y que allde vida hasido primera vez que un jefe se sienta en la motiva a sus companeros
. mesa con uno almorzar, que le preguntan a uno para el logro de los
desarr.ollar sus actividades ".COMo  estas?, objetivos.
experimente extremal; Cémo estan tus hijos?" LG.
satisfaccion estando dentro
de su proyecto de vidal
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Habilidad para enfrentar de
manera adecuada eventos
frustrantes, soportar

situaciones  de  presion,
oposicion y  diversidad,
sin una

perturbaciéon emocional

"Organizacion es fundamental en mi trabajo porque de
igual manera son varias cosas pero hay que hacerlas
entonces toca hacerlas pausadamente y darle prioridad a
lo que sea como més importante, por ejemplo en el caso
de los despachos, lleva tantas cosas, entonces empiezo
de cero rapido y saco despachos"LG.

1. Presenta siempre la
voluntad  para sacar
adelante el trabajo, a pesar
de los cambios que
demanden nuevos esfuerzos

Es 4gil, se enfoca en la
organizacion para
responder a los tiempos
de respuesta exigidos por
el cliente y Colvapor

S.AS. 2. Propone diferentes formas

por reducir la incertidumbre
que existe en el entorno.

datos a mi jefe" LG.

responsable y realiza las
tareas dentro de los marcos
establecidos.

TOLERANCIA A "Cada cliente dice " bueno yo necesito este material d?, _enfrentar 5|_tuaC|ones Requerido Basico
LA PRESION dentro de quince dias, dentro de ocho dias" asi como ahi d|f|C|.Ies para  orientar el
depende si el material estd aqui en stock, si el material trabajo
hay que comprarlo, viene de afuera se tiene que importar
y hay que cumplir con los tiempos de entrega” LG.
Comprende la capacidad de["Con mucha calidad y honestidad hago ese cuadro La calidad de los informes Revi bai
los colaboradores en|porque de ahi se refleja primero mi trabajo y segundo la esta dada por mantener el teb\:lsa stu | tra ajoi
organizar su trabajo, |confiabilidad que va a tener mi jefe cuando presente sus control de_ los datc?s’, para ?S 8 gce COT. rotes | con €
establecer prioridades de|informes yo no puedo colocar ahi por colocar cuanto presentar_ |nformaC|_on real I? ed reatizar € T)(Ienor
CALIDADEN |actuacion y utilizacion del|vale esa remision si ya me ha pasado un informe pero|*" los tiempos estimados| NUMETO €€ Errores postles. Requerido Basico
EL tiempo de forma racional y|como asi que vale esto y la factura sali6 por tanto, quien porsus: SUperiores. s Trabaja de manera
TRABAJO eficaz. Se refiere al esfuerzolle paso estos datos pues yo soy la que le suministro los ‘
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CARGO CATEGORIA

DIRECTOR

ADMINISTRATIVO

ORIENTACION
AL CLIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las necesidades
del cliente interno y externo, impactando
de manera positiva la experiencia de
servicio dejando una huella que garantice
su lealtad con la organizacion.

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Inicialmente lo escucharia pienso yo obviamente si
llego a mi fue por alguna razén, si tengo las
herramientas para darle una solucién o sea si tiene que
ver con alguna insatisfaccion que tiene que ver con mi
area pues podria dar una solucién de pronto
inmediata en cuanto a un plan de accién a él, una
respuesta me refiero, de no ser asi pues si, si me
tocaria como referirlo a la persona o al éarea
encargada, ¢Si?, pues obviamente sin dejarle Ilal
sensacion de que no quedo atendido, a eso me refiero"
RM.

"La identificacion de las necesidades de los clientes
pues se hacen de nuestro lado o de mi &rea pues
apoyando digamos que estratégicamente al equipo
comercial aue lleaa a los clientes. si para aue ellos

ANALISISDE
RELACIONVS
CATEGORIAS

DEFINICION DE
COMPORTAMIENTOS

Atiende las necesidades de|l1. Utiliza el conocimiento que tiene de los
clientes internos y externos,|clientes, procesos, procedimientos y su
generando mecanismos|experiencia para  sugerir soluciones
apropiados para sujadaptadas a sus necesidades que le agreguen
satisfaccion con la empresa. |mayor valor.

3. Indaga y se informa sobre las necesidades
actuales y potenciales de los clientes
internos, externos y proveedores.

NIVEL
IDENTIFIC

ADO

Avan
zado

NIVEL
ESPERA

DO

Avan
zado

ORIENTACION A
RESULTADOS

Habilidad para lograr los objetivos
trazados por la organizacion, superando
los resultados con oportunidad y calidad,
alcanzando altos niveles de eficiencia.

"Para determinarlas, en nuestra area bueno tiene que
ver mucho con la parte de metas yo la manejo con la
parte administrativa, un poco con la parte financiera,
en la parte administrativa que tiene que ver también la
parte de recursos humano y calidad pues digamos que,
las metas se han fijado... digamos que bueno, los
indicadores algunos se fijan por el lado de seguridad,
se fija pues con base digamos que esto es un area no
nueva pero si es algo que se ha trabajado
recientemente por decirlo asi comparado pues con
todo el sistema de gestion de calidad de alli las metas
pues salen” RM.

"Muchos se hacen pensando en tiempos, en tiempo de
ejecucion de alguna tarea 0 ya las otras salen de mi

Establece metas retadoras|. Valida regularmente los informes de
para su equipo y la|gestion para evaluar el grado de consecucion
organizacion, que se miden|de los objetivos esperados.

a través de indicadores de
gestion, buscando alcanzarlz Toma decisiones, establece prioridades u
altos niveles delobjetivos, manteniendo siempre en mente la
cumplimiento. relacion entre recursos utilizados vy
resultados.

s Planifica la  actividad
incrementar la competitividad de

la organizacion y la satisfaccion de los
clientes.

previendo

Avan
zado

Avan
zado
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Es la capacidad de cada trabajador para
autogestionarse y lograr resultados de
excelencia en sus labores diarias,
dispuesto a innovar, y que al desarrollar
sus actividades experimente extrema
satisfaccion  estando dentro de su

"Siempre ha sido gratificante ver que es una empresal
donde la gente se siente bien o sea digamos que las
quejas o no conformidades de parte de las personas
que nos ayudan, son pocas €so genera como cierta
sensacion de que uno esta trabajando, esta haciendo
las cosas bien, no solamente por uno sino por ellos,

Siente orgullo por crear y
ser parte de una
organizacion que se enfoca
en las personas, buscando
brindar el mayor bienestar
para todos.

1. Asume como propios los objetivos de la
organizacion sintiéndose totalmente
identificado con ellos, siendo su guia de
accion en la toma de decisiones.

> Aporta ideas de innovacion que permita
solucionar obstaculos que se presenten

. ; ; o Avan
COMPROMISO  |Proyecto de vida COLVAPOR S.A S. ¢Si?, eso me gusta de la empresa que es muy humana durante el desarrollo de cualquier actividad zado Avan
en_pocas palabras” RM i _ _ _ _ zadn
Habilidad para organizar previamente la|"Bastante bien pienso yo digamos que los dltimos|Se anticipa a los cambios, . Hace una planeacion detallada y
ejecucion de actividades propias y del|cuatro, cinco afios ha habido mucha restructuracion a buscando dar organizacion ajorganiza el trabajo de su equipo para
grupo de trabajo , asegurando lajnivel de definicion de funciones ha sido mas el tema, las  funciones 'y  tareas/mejorar su rendimiento, siguiendo
obtencién de los resultados de manera/n0 €S que hayan cambiado de puestos o se hayan|especificas de cadacriterios de eficiencia.
eficiente y eficaz. hecho cambios como estructurales grandes sino que se|colaborador. 2 Establece la planeacion de su area
han definido mucho més las funciones de las personas teniendo en mente las oportunidades de
PLANEACION y eso ha ayudado obviamente a ser més organizados negocio para el logro de los objetivos de la Avan Avan
en, cada uno ensus tareasy eso también les da como compania. zado zado
empoderamiento a las personas para que cumplan con
sus labores mejor entonces creo que por ese sentido
Facultaq para .f(.)rmar partg de un grur,Jo "La actitud, la disposicién de las personas para atacarlLa actitud y la buena? Coptnbuye con un ambiente de
de trabajo par’uupando activamente en €l cierto tema, lo segundo llegar con cierta preparacion|disposicion de los|confianza y respeto _dentro de _
con el 'fln de enc_an_unarlo a la pues del tema que se va atocar, colaboradores son/su grupo c_le_ trabajo, buscand_o soluciones
consecucion ’de los objetivos comunes de| ;o g puede llegar uno como, perdido de que se va herramientas fundamentales(2nt¢ las dificultades o conflictos que se
la organizacion. hablar y nada disposicion es todo creo yo, estar para trabajar ~ |9eneran.
TRABAJO EN dispuesto a involucrarse con la dinamica de lo que/adecuadamente en equipo. Avan Avan
. s Comparte con sus colaboradores los
EQUIPO va hacer la conversacion y de aportar con base en lo loaras asf como las oportunidades de meiora zado zado
que, en los conocimientos de cada persona que esté 9 , P jora,
S tanto de su 4drea como de toda la
en esa reunion” RM. P
organizacion.
Capacidad de dirigir al equipo de trabajo ol L A El liderazgo en Colvapor|z |nfluye en forma positiva en las
hacia un objetivo comdn, est_ablemeq('io NO.. ego conl10 con qmre]ro que_gne agan esto, esto y|S.AS, esta dado POr|personas con las cuales interactda,
metas claras, dando retroalimentacién|esto” no, no le veo mucho sentido a imponer pero si escgchar a la gente y eNllogrando acuerdos y
oportuna, inspirado en los valores|cOmo a escuchar y tratar de darles las mejores|conjunto construir ¢ onsiguiendo
LIDERAZGO i icina ioslli i i ienci i - . Avan Avan
corporativos anticipandose a escenarios|lineamientos pues basados en mi experiencia y basado|estrategias que ayuden a la|yaqItados efectivos con otras areas. p p
de desarrollo futuros, donde el beneficiolcomo en el entender que es lo que queremos hacer ylempresa a lograr  los zado zado
obtenido se vea reflejado. hacia donde queremos llegar” RM. resultados.
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CARGO CATEGORIA DEFINICIONCONCEPTUAL

DIRECTOR HSEQ

ORIENTACION

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno y
externo, impactando de manera

ITEM DE LA ENTREVISTA ANALISISDE
CATEGORIZADOS RELACIONVS
CATEGORIAS

"Cuando ellos han solucionado el tema con eliSe enfoca en escuchar
cliente hago una carta de disculpa digdmoslo|jas necesidades de
asi, por la situacion que se ha presentado con el(clientes internos 'y
cliente y mandamos toda la trazabilidad de esalexternos con el fin de

DEFINICION DE
COMPORTAMIENTOS

1+ Utiliza el conocimiento que tiene de
los clientes, procesos, procedimientos
y Su experiencia para sugerir
soluciones adaptadas a sus

NIVEL

NIVEL

IDENTIFICADO ESPERADO

"Aqui en Colvapor lo Unico que existia era
administraciéon, nadie la conocia entonces,
empecé a proyectar, entonces tenemos que
fortalecer el sistema de calidad después
tenemos que implementar el sistema de
seguridad y salud en el trabajo y ahorita

estamos certificados, cumplimos la parte de

recursos humanos" FR.

incrementar la competitividad de la
organizacion y la satisfaccion de los
clientes.

AL CLIENTE |Positiva la experiencia de servicioqueja que se presentd en el producto” FR. brindar soluciones agiles|necesidades que le agreguen mayor| Avanzado Requerido
dejando una huella que garantice su y eficientes. valor.
lealtad con la organizacion. "ldentifico las necesidades por ejemplo, en
unos resultados del clima organizacional la .Actia para crear una cultura de
necesidad de mi grupo por ejemplo es servicio, promoviendo y modelando
comunicacion, entonces  genero las conductas que permiten convertir
capacitaciones de comunicacion, trabajo en el servicio en el elemento
equipo, también tenemos otra falencia diferenciador de COLVAPOR SAS.
entonces como que se hacen programas, que
estan disefiados para subsanar esas falencias
que existen dentro del grupo de trabajo"” FR.
"En mi proceso tengo indicadores de
gestién, yo manejo tres procesos que es todo
Habilidad para lograr los objetivosjel sistema de g.;e_stién_integral, los recursos Proyecta metas retadoras|/L. Valida regularmente los informes de
trazados por la organizacién,humano_s y admlnlstrauéf]. Para cada proceso que ayudan a lagestion para evaluar el grado de
ORIENTACION superanTjo los _resultados con Fengo |nd|c§dores asociados enton_ces los compafifa a alcanzar/consecucion de los objetivos
N oporturndad y c§||qad,. alcanzandolindicadores _tlenen unas metas establec@as Y Y0\ oconocimientos ylesperados.
altos niveles de eficiencia. debo cumplir con esas metas establecidas con| . .
RESULTADOS el objetivo de cada indicador" FR. ;?é?;ﬁzia niveles  de
' 3. Planifica la actividad previendo|, Avanzado Requerido
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Es la capacidad de cada trabajador
para autogestionarse 'y lograr
resultados de excelencia en sus
labores diarias, dispuesto a innovar,

"Me siento muy orgullosa, Bueno montamos el
sistema de gestion en seguridad y salud
ocupacional que se llama Oshas 18001. Ese

Se enorgullece por su
labor y la oportunidad

1. Asume como propios los
objetivos de la organizacion

sintiéndose totalmente
identificado con ellos, siendo su guia
de accién en la toma de decisiones.

objetivos comunes de la

organizacion.

gue sea de espacios abiertos en donde
podamos manifestar nuestras diferencias y no
hayan represarias

colaboradores  de
compafiia.

a

de trabajo, buscando soluciones ante
las dificultades

110

COMPROMISO y que al desarrollar sus actividades sistema se mont6 pues para evitar todo nivel deque le brinda la empresa2. Aporta ideas de innovacién que| Avanzado Requerido
experimente extrema satisfaccion accidentalidad, prever y minimizar porque yalpara crear nuevas formas|permita solucionar obstaculos que se
estando dentro de su proyecto de se estaban presentando accidente, y fuimos|de trabajo y aplicarla de|presenten durante el desarrollo de
vida COLVAPOR S.A.S ganadores del premio a la excelencia a nivellmanera efectiva a los/cualquier actividad.
nacional" FR. colaboradores.
1. Hace una planeacion
detallada y
"Ha evolucionado bastante, empezando con organiza el trabajo de su
su nivel de formacién o sea, ahorita yo "Le equipo para
Habilidad para organizar|Puedo decir que tengo un equipo en un nivel de mejorar su rendimiento, siguiendo
. previamente la  ejecucion  deleducacion técnica, se ha hecho formaciones|identifica las|criterios de eficiencia.
PLANEACION . . . . .
actividades propias y del grupo deldue le sirva a esos equipo de trabajo que tienen|necesidades de  sus . i Avanzado Requerido
trabajo , asegurando la obtencion de/COMO menos acceso a la educacion entonces, colaboradores y elaboral®- Esta:jblece la planeaCIonIde Su area
los resultados de manera eficiente y[teNngo una poblacion mas educada y masjplanes de mejora que teniendo en - mente  fas
Afinn= consciente. les hace falta v no es un trabaiojaviidan a anmentar el . .
trata es de valores tanto personales como oportunidades de negocio para
culturales" FR. el logro de los objetivos de la
compafiia.
acniritii da amiina dantrn da
"l a dicnnnihilidad da 1a nonta ol amhianta tadnc lac rnlaharadarac da 1a
Facultad para formar parte de un|fisico, la actitud y un espacio de comunicacion compafiia.
grupo de trabajo participandolabierto, —tienen que existir canales de
. . [P Genera un ambiente de|2. Contribuye con un ambiente de
TRABAJO EN |activamente en él, con el fin de comunicacion, como que la gente pueda hablar ’ - Yy Avanzado Avanzado
. L, i ; trabajo agradable y delconfianzay respeto dentro de su grupo
EQUIPO encaminarlo a la consecucién de losltranquilamente no hayan choques , la idea es -
confianza con todos los
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por hacerlo".

o conflictos que se generan.

LIDERAZGO

Capacidad de dirigir al equipo de
trabajo hacia un objetivo comun,
estableciendo metas claras, dando

retroalimentacion  oportuna,
inspirado en los valores

para este afio queremos un  grupo
administrativo que tenga ese cumplimiento,
vamos a empezar a escucharlos, ellos generan
sus propias ideas, entre todos decidimos cuales
son las mejores ideas, se clasifican las mejores
en, el menor valor posible” FR.

A través de a
participacion del equipo
de trabajo, se construyen
las estrategias y planes|

1. Traza las metas conforme a la
identificacion de las mismas
involucrando a cada uno de los
colaboradores.

Avanzado

Requerido
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CATEGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

ITEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS

ANALISIS DE RELACION
VS CATEGORIAS

COMPORTAMIENTO

NIVEL

IDENTIFICADO

NIVEL
ESPERADO

Capacidad de cada colaborador de|" Depende yo le pregunto a la persona que necesita, si es/Atiende e los requerimientos de los |.. Promueve el contacto permanente
comprender 'y satisfacer las|algin certificado de calidad que es lo que yo manejo, pues|clientes siempre y cuando tenga que|con los clientes internos y externos.
necesidades del cliente interno yjsi yo lo atiendo, si necesita algtn certificado de tal material,|ver con su area
ORIENTACION |externo, impactando de manerajque ustedes me despacharon yo lo atiendo, si es algin 2 Escucha a cada cliente con Basico Requerido
AL CLIENTE |positiva la experiencia de servicio|reclamo del material, que no le sirve, se lo transfiero a los dedicacion.
dejando una huella que garantice|jefes de cuenta o a la parte técnica™YO
su lealtad con la organizacicn. 3. Recibe las sugerencias y opiniones
"Me Ilaman para saber qué fue lo que paso con tal entrega, de los clientes internos y externos.
entonces ya no es mi area** La transfiero bien sea a cuenta
Habilidad para lograr los objetivos "Eso fue de todos -Ios co_mpaﬁeros porque si tenemgs que|Se pr_eocupa porque su siti_o de 1. Realiza bien su trabajo y facilita el
trazados por la organizacion, hacer un despacho inmediato ibamos a sacar el material que|trabajo se encuentre organizado de_los_ demas, para el logrode los
superando los resultados con estaba o algo le presenta.ba y nos demorab_a m_és que un/para evitar demoras en caso de objetllvosyacmone§ esperadas. _
. ORIENTACIGN oPortunidad y calidad, alcanzando buen despacho entonces si tenemos un material limpio, nos Ilegarsegpresentar una 2 Actlia para cumplir con su tr_abajo
P AL altos niveles de eficiencia va, nos va q.'fle' nos va a facilitar la entrega para gastarjeventualidad de gcuerdo con Ia_ls especificaciones de Bésico Requerido
a ( menos tiempo"YO calidad y oportunidad.
<ZE 'E RESULTADO 3. Cumple con las tareas
O q encomendadas en los tiempos
% ; establecidos.
8 . . "Lo de la pintura nosotros lo metimos, porque eso no o .
Es la capamdad_ de cada trabajador] estaba en el manual, si me entiende, como una funcion mas Desarrolla actividades adicionales a _
para autogestionarse Y Iograry algo més que haya, haber, no, pues es que tenemos harto las encomendadas _ . 1. Sesiente orgu]loso de ser parte de
resultados de excelencia en sus material” YO A pesar de sentir presmn en lajlaempresa y actla consecuentemente
labores diarias,l ddispuelslto 8"Sj no sé como decirle es agradecimiento porque llevo 6 2:}:?; (:Snigssumatti::*laplgs pF:;;a qlt(j:
innovar, y que al desarrollar sus|,x ; i hi
COMPROMISO act.ividad.e's experimente extrema ﬁre]gz:iaoz]?zuh; Ilgc: SI:SbT ;nfolz)?giigggfiohzogg:fng?do gsta _sea realiz.ada bajo los|3. Tiene un_bu_en nivel de desempefio Basico Requerido
satisfaccion esta}ndo dentro de su mucho"YO “"Cuando le entregan a los clientes, 0 sea vamos lineamientos de calidad. yde _cumplln_”nento de acuerdo a las
proyecto de vida COLVAPOR ; entregarles a los clientes es una forma de presentacion del funciones asignadas.
SAS. material, nosotros despachamos el material, las otras
empresas nos lo hacen, nosotros les colocamos el logo, les
dicen a los otros clientes, venga, haga como COLVAPOR, y
pues uno se siente orgulloso del trabajo que esta haciendo
porque tienen como referencia a COLVAPOR"YO
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Capacidad de dirigir al equipo de
trabajo hacia un objetivo comdn,
estableciendo metas claras, dando

"Pues cuadramos, esta semana vamos a hacer esto, como
nos fue la semana pasada, que hicimos, cuantas maquinas
revisamos y que vamos a hacer en esa semana planeamos

Se esmera por la presentacion de
sus materiales y esto hace que se
convierta en un valor agregado

2. Establece metas claras
sobre el desempefio de
sus colaboradores

retroalimentacion oportuna,|lo que vamos a hacer en esa semana"YO " o o - .
LIDERAZGO inspirado en  los  valores frente al cliente externo y verifica su entendimiento Basico Requerido
corporativos  anticipandose 4
Dlspos_lc_lon para escuchar y|"Siempre es gumndome al reconocimiento que tlemi 8 ansmite la informacicn ) s dorm
trfa}n_smltlrd de g”lanera Iclazja Iy persona, por eéemglo hay un muchacho que IIe\(;a 5 anosi efectivamente dentro de sus ;] E§cu§ a atentamentefa 0s demas,
e |C|gnte entro de su rol, _to o lo|otro que acabo de entrar siempre es mirando por el ., naeros de trabajo aciendo  un esfuerzo  por
relacionado a los objetivos y|conocimiento que tenga pero siempre lo realizamos los 3, comprender y  satisfacer  sus
estrategias de la organizacion. nunca los dejo solos" YO necesidades.
COMUNICACION , Muestra facilidad para Basico Requerido
comunicarse de manera asertiva con
otras personas tanto dentro como
fuera de la compafiia.
“Ah! nos encontramos, lo hablamos que vea, usted Esta dispuesto al dialogo, organiza|. Comparte informacion que es
Facultad para formar part_e_de UN|hace esto, usted hace esto “YO " Una buena su equipo de trabajo para lajrequerida por otra personaoarea.
grupo de trabajo participando comunicacién, entre compafieros una buena realizacion de las tareas diarias, .
TRABAJO EN , Evidencia facilidad Basico Avanzado

EQUIPO

activamente en él, con el fin de
encaminarlo a la consecucion de
los objetivos comunes de Ia
organizacion.

comunicacion “YO

"Hablando, pero pues o sea, yo no he tenido rollos aca, la
verdad no, yo soy muy callado muy metido en mi cuento del
trabajo y eso, pero la verdad no"YO

realiza acompafiamiento a sus
comparieros

hacia el trabajo en
equipo  colaborando
con los demas.
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CATEGORIA

DEFINICION

I TEMDELAENTREVISTA

ANALISISDE

COMPORTAMIENTO

NIVEL

DIRECTOR
COMERCIA

ORIENTACION AL

Capacidad de cada colaborador
de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno

"A través de diferentes areas para saber cuales son
las necesidades, que no es lo mismo la persona
que sale a comprar a la persona que lo va a

clasifica las necesidades de los
clientes de forma técnica,
analiza su campo de accion,

1 Promueve el contacto
permanente con los clientes
internos y externos.

CLIENTE y externo, impactando de|necesitar, es decir, el usuario ese es el que para identificar nichos de| . Escucha a cada cliente con Basico Requerido
manera positiva la experiencia/realmente me dice a mi cual es la necesidad de mercado dedicacion.
de servicio dejando una huellajtiempo, de calidad, de marca"ML "Pero como
que garantice su lealtad con lajdetermino yo cual va a ser mi meta? Es basado en s Recibe las sugerencias
organizacion. las necesidades que hay en el mercado, en las opiniones de los clientes internos |
solicitudes que nos estan haciendo en las externos.
necesidades que hay, en los proyectos, eso se hace
a través de mi grupo"ML
- . . . . . . o 1 Realiza bien su trabajo y facilita
Habilidad para lograr los|"Por ejemplo, mi grupo tiene asignados ciertos|La  organizacion establece .
- . | . . L el de los demas, para el logro de los
objetivos  trazados por lajclientes entonces segln la necesidad del cliente ojmetas de cumplimiento las| . . .
L - - . objetivos y acciones esperadas.
organizacion, superando los|del estado de su cliente se le da unos objetivos|cuales se trazan en el tiempo
res.Llltados con oportunidad y|unas metas dl_gar_nos adlcmnale_s que ellas cada una| para_ lograr  alcanzar los » Actia para cumplir con su Basico Requerido
ORIENTACION calidad, alcanzando altos|porque las principales son mujeres, cada una debe|objetivos  trazados  por Iatrabajo de acuerdo con las
AL niveles de eficiencia desarrollar, lo analizo en base al cliente que ellas|compaiiia. especificaciones de calidad
RESULTADO tienen*ML oportunidad.
Algunas puede~n' estar po.r encima de. lo que s+ Cumple  con las  tareas
deC|de. la compafiia, E)Iero la idea es (.:umpllrr con lo encomendadas en los tiempos
que dice la compafiia y un poquito méas, para establecidos
podernos destacar"ML
| ad d dalp COLVAPOR ] . Se identifica con su grupo de|1- Se siente orgulloso de ser parte
sb _ad capacida e cada ules en ) a mi me enodrgu ece trabajo, especialmente por la de la  empresa y actda
trat ajal tOI’ para | E?gr\(;nAthR pues todo, pOI’qute 1gamos calidad humana de sus consecuentemente
autogestionarse y  lograr es una empresa que tiene un gran directivos y su grupo de trabajo
resultados de excelencia en susjnombre en el mercado, en el sector es muy 3. Tiene un buen nivel de
COMPROMISO  |japores diarias Basico Requerido

dispuesto  aj

innovar, y que al desarrollar

conocida por su honestidad, por su calidad que
tienen los materiales que presenta y por toda la

desempefio y de cumplimiento de

acuerdo a las funciones asignadas.
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Capacidad de dirigir al equipo
de trabajo hacia un objetivo
comin, estableciendo metas
claras, dando

"Con analisis, reestructuracién, conversando con
cada una de ellas, y dandoles las oportunidades de
mejora, y el tiempo para que cada quien se diera
cuenta de hasta dénde podia llegar, y hasta donde

Establece metas para cada
integrante de su equipo de
trabajo y le ofrece Ia

oportunidad de crecimiento

dentro de la compafiia

1 Traza las metas conforme a la
identificacion de las mismas
involucrando a cada uno de los
colaboradores.

comunes de la organizacion.

comunicandose, o sea yo creo que la idea es
digamos que a nivel personal no tiene nada que
ver con el nivel laboral, entonces si cada quien
tiene su tareas claras, pues venimos a trabajar, a
interactuar sobretodo con el respeto, con ética
profesional, no deberia porque pasar nada"ML

3. Realiza de manera efectiva la
parte de las actividades que le
designaron en su grupo de trabajo

LIDERAZGO retroalimentacion oportuna,|no, y darle la oportunidad a otra persona de estar, Requerido Requerido
inspirado en los  valores|comunicacion basicamente”ML 2 Inspira valores corporativos a
corporativos anticipandose a través del liderazgo participativo.
escenarios de desarrollo futuros,
donde el beneficio obtenido se s Motiva a su equipo de trabajo a la
vea reflejado consecucion de metas.
Facultad para formar parte de "La comu_r}icacién, principalme_nte comun_icacién, Esta dispuesta _a escuchar a sUlq ¢ consciente de la necesidad de
un grupo de trabajo c.olaboracmn, debe habt_er confianza, obviamente|grupo fie t_rzjlbajo bL_Jscando Unaljjevar a cabo una cooperacion
participando activamente en él, tiene que haber respeto siempre”ML co'munlcamon asgrtlva con cadajjnterfyncional para alcanzar los
TRABAJOEN [con el fin de encaminarlo a la,_ siempre pass, pero yo creo  que miembro del equipo. objetivos corporativos. Requerido Avanzado
EQUIPO consecuciéon de los objetivos '
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PLANEACION

Habilidad para organizar
previamente la ejecucién de
actividades propias y del grupo
de trabajo , asegurando la
obtencion de los resultados de
manera eficiente y eficaz

"Lo primero es el logro que queremos alcanzar,
tener muy claro cudl es nuestro objetivo, que
necesitamos para poderlo cumplir, es decir, de eso

que se necesita que herramientas tenemos
nosotros, ¢verdad? Y el tiempo que se
necesita"LM

"Se piensa a analizar la actividad a través de la
herramienta de las visitas, de las noticias,
informacion de la pagina web de los clientes, y en
el momento en que surgen nuevas oportunidades,
se le asigna a esa persona por causa de que las
oportunidades se asignan a la personas que tienen
poca actividad"ML

"Se identifica un proyecto nuevo, y esto tiene una
empresa nueva hay que ver el objetivo como
directora comercial, si es una empresa nueva el
objetivo es que compre, ahi yo veo que necesito es
asignar una gerente y ahi yo analizo cual es la
gerente de planta para poder atacar el proyecto,
entonces cuales son mis herramientas, mis
herramientas son una gerente buena, una empresa
nueva un usuario final, la gerente que mas
capacidad puede tener para hacerlo para entrar ahi
si bien, y ahi viene el tiempo, tengo un afio, tengo
dos afios, no tengo nada, si ya no tengo nada
recurro a la gerente que puede entrar mas rapido,
y asi de esa manera empezar"ML

Organiza  sus  actividades
donde detalla el objetivo que
ha trazado alcanzar, utiliza las
herramientas de consultas dadas
por la organizacion

1 Programa sus actividades
teniendo en cuenta las prioridades
y expectativas tanto de los clientes
internos como externos.

2. Distribuye adecuadamente el
tiempo para la realizacién de sus
actividades diarias

3. Utiliza permanentemente
instrumentos de planificacién para
validar el avance de sus actividades

Basico

Requerido
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CATEGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cadal

ITEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"tratamos de resolver toda esa queja
que tenga el cliente, pero basicamente

ANALISISDERELACION
VS CATEGORIAS

Atiende al cliente sin ir mas

COMPORT
AMIENTO

1. Promueve el

NIVEL

NIVEL ESPERADO

RECOME
NDACION
ES

Se recomienda una

alcanzando altos niveles
de eficiencia.

DG

“Finalmente la satisfaccion del cliente
es el factor que mide el resultado en
el trabajo”. DG

2. Actla para cumplir
con su trabajo de
acuerdo  con las
especificaciones  de
calidad y oportunidad.

3. Cumple con las

colaborador de » PE alla de lo esperado, esto es|.gntacto permanente accion mas
ORIENTACION comprender y satisfacer ?gé(ljarsgs IZusi?éZot?r?:IIE?{ n?z;JtZrigﬁgzz rigiéndose a las politicas de 1al.p, 1os clientes participativa en el
ALCLIENTE |las  necesidades ~dell, despach6 bien, y el cliente encontro| > o internos y externos. Basico Requerido momento de
f:llente interno y externo, |, cosa, que no llego esto hay soluu_onar las
impactando de  manera|participo”. DG » Escucha a cada necesidades del
positiva la experiencia de|"Tengo contacto directo con el cliente, cliente con cliente.
servicio dejando  unalyo manejo una lineas especificas o las dedicacion.
huella que garantice su lineas nuevas que maneja COLPAPOR
lealtad con |a/Para esos casos yo acompafio a los
organizacion. gerentes a las  visitas, o cuando
tienen
alguna duda especial de las
marcas".DG
Habilidad para lograr los| "€Visamos gue todo esté bien se va lalgs gyjgencia preocupacion por|- Realiza  bien su
objetivos trazados por la oferta después el cliente compra algol, ... con calidad su trabajo,|trabajo y facilita el de
ORIENTACION oraanizacis p después al ver que toda esa oferta se i | lici los demas, para el
ganizacién, - superando|naya ido bien revisamos cual fue la|Y CUMPIir con la so icitud del A
AL los  resultados  conisatisfaccion del cliente cuales fueron|cliente Iogro. de los objetivos
RESULTADO  |oportunidad y calidad,|las metas que se fueron cumpliendo” y acciones esperadas. Bésico Requerido

117



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha Alles Para COLVAPOR SAS

identificando cada una de
sus partes y estableciendo
las relaciones de causa
efecto, para  generar
acciones y planes
concretos que permitan el
desarrollo de la empresa

me han puesto a correr

basicamente"DG

_|"fin de semana correr por eso lo

termine todo el fin de semana pero ya
toca es buscar las soluciones y mirar
coémo mejorar todo con ese proveedor"
DG

recursividad para un resultado

optimo

2. Detecta

a partir

inmediata o facil

nuevas

oportunidades,
tendencias o patrones
de comportamiento y

de estos

genera conclusiones.

Es la capacidad de cada|"Aprecio de la empresa el apoyo para |Permite evidenciar ell, Entiende y  se
trabajador ara L compromiso por el resultado,| .
Jade P poder graduarme en la Universidad, pre P compromete con los
COMPROMISO  |autogestionarse y lograr se siente orgulloso €lobjetivos que se le
resultados de excelencia|contar con ese respaldo”.DG identificado de pertenecer af; o0 en su puesto Requerido Requerido
en sus labores diarias, . . . COLVAPOR. :
- - "Es satisfactorio cuando haces bien el de trabajo y se
dispuesto a innovar, y que esfuerza para el logro
al desarrollar sus|trabajo y sale la venta, el resultado de los mismos
actividades experimente li6 1 todo salié bien®
extrema satisfaccion| Val10 1a pena todo sali6 muy bien”. ) Se mantiene
estando dentro de su|DG motivado y motiva a
proyecto de vida sus comparieros para
COLVAPOR S.AS el logro de los
hint:
Habilidad de los|"Si, normalmente busco cada dia ser|Puede establecer retos|1. ldentificar nuevas
colaboradores de|mejor en lo que hago y poder dar a|desafiantes y resolver los|oportunidades para la
INICIATIVA apnuparse a las conocer la empresa que su nombre sea inconvenientes ~ Que  sejcompaiifa. » )
situaciones  presentadas| | ) presenten con calidad Basico Requerido
en la compafiia actuando|MéS reconocido por el resulta de sus
proactivamente procesos. 3. Es capaz de
Los retos deben ser alcanzables, para encontrar y  resolver
poder medirme, eso me exige" los problemas que se
DG le presentan en sus
labores diarias
Habilidad para asimilar| M€ ha tocado he correo, por decir con |dentifi 1.Frente a un
PENSAMIENTO rapidamente las|ese proveedor y solucionar en lo mejor|!déntificaamenazasy problema evalla
ANALITICO - oportunidades con facilidad,| . .
oportunidades delique se pueda esos problemas entonces . o varias acciones, no se . -
respondiendo con interés y|,. . L Requerido Requerido
entorno, amenazas, limita a una solucion
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CATEGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada
colaborador de

ITEMDELAENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Pues de pronto si tengo una queja o algo pues, el
cliente me tendra que contar el problemay pues

ANALISISDE
RELACION
VS

CATEGORI
Atiende al cliente sin ir

mas alld de lo esperado,

DEFINICIONDE
COMPORTAMIENTOS

1. Promueve el contacto
permanente con los clientes

enfocarme mas en la parte contable porque pues si,
tu observas pues yo trabajo en tesoreria, pues se
algo de contabilidad porque pues ellas me pasan los
impuestos, yo tengo que digamos tener eso a
tiempo y todas esas cosas pero no manejo la parte
contable y para mi es fundamental para mi carrera,
entonces me gustaria manejar mas la parte contable"
LP.

establecidos.

. comprender ylahi parto para darle una solucion a eselesto es rigiéndose a las|internosy externos.
ORIENTACION AL . - I . e
satisfacer las|inconveniente™ LP. politicas de la compafiia
CLIENTE . .
necesidades del cliente .
. i Requerido
interno y  externo,|"Disculparme por no haber hecho la tarea y hacerla
impactando de manera|inmediatamente y darle respuesta a lo que me estan 3. Recibe las sugerencias y Bési
positiva la experiencia pidiendo" LP. opiniones de los clientes asico
de servicio dejandounal ) ) internos y externos.
huella que garantice su "Dirijo al cliente, lo llamo en el horario que ellos
lealtad con |a/estipulen de atencidn a proveedores y pues ellos me
organizacion. informan méas o menos en que dia estd programado
el pago" LP.
Hab|I|<j.ad_ para lograr|"Diariamente estoy he_1c1endo el trabajo que me Busca alcanzar los|x. Realiza bien su trabajo y
los objetivos t.raza_dlos corresponde porqt{e_ dl_gam(_Jsj que en el caso de objetivos que le colocan,|facilita el de los demas, parael
por la organizacién,|pagos es muy dificil _|dent|f|car cor‘po una meta,|yadicandose a la tarea y nollogro de los objetivos y
superando los|{porque e_stan?os determinados po_r los ingresos y por va més allé de lo esperado. |acciones esperadas.
resultados con|las autorizaciones que de gerencia y yo no te puedo
oportunidad y calidad,|decir "no, pues en este mes vamos a pagar 2. Actuia para cumplir con su
ORIENTACION A |alcanzando altos niveles|doscientos proveedores pues no se sabe" porque trabajo de acuerdo con las
RESULTADOS de eficiencia. depende de los ingresos y que el gerente apruebe” especificaciones de calidad y
LP. oportunidad.
"Pues ahorita mi reto pues es terminar la carrera, s Cumple con las tareas
¢Si? es terminar una carrera y pues, como encomendadas en los tiempos Basico Requerido
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Es la capacidad de
cada trabajador para
autogestionarse
lograr resultados de
excelencia en  sus

"Lo que me ha gustado de Colvapor es, que ellos
me dieron como la oportunidad de estar aqui y

y siento mucha gratitud y pues cuando ingrese a esta

empresa me dieron la oportunidad de aprender un
nuevo programa contable y estar en el proceso de
implementacién, entonces para mi fue un momento

Se

siente orgullosa de

pertenecer a la compariia y

busca

realizar bien su

trabajo para alcanzar los
resultados.

2.Se mantiene motivado y
motiva a sus comparieros para

COMPROMISO labores diarias, . ) : . el logro de los objetivos. Requerido Requerido

dispuesto a innovar, y muyf importante y me hizo s?ntlr muy fe!lz porque q q
que al desarrollar sus|2dul aunque, pues yo tenia la capacidad para 3. Se identifica con el grupo al
actividades ayudar a implementar ese programa y fue bastante cual pertenece y se siente parte
experimente  extrema informacion, y p’ues hubo muchos_ inconvenientes y y responsable por la
satisfaccién  estando|t0d0 pero se saco adelante el trabajo” LP. consecucion de los objetivos.
dentro de su proyecto
de vida COLVAPOR
S.AS.
Habilidad " doy las que tienen mayor prioridad y pues asi[Acta de manera ordenadall- Presenta siempre la voluntad

abriiaa para organizarlas y pues poner el tiempo para cada tarea,|Para priorizar actividades y|Para sacar adelante el trabajo, a
enfrentar de manera ; ; i i pesar de los cambios que

TOLERANCIA A LA tratar de cumplir con el tiempo y a la fecha que me|cumplir con los tiempos . .
PRESION adecuada eventos estan solicitando” LP establecidos. demanden nuevos esfuerzos Requerido Basico
frustrantes, soportar '
situaciones de presion,
oposicion y diversidad,
sin una
perturbacién
Emocional 3. Comorende v asume los
una situacion frustrante
Comprende la|"Digamos en el caso de las cuentas por cobrar Hace su trabaio con L I\{Ia_r;tlzne su atenu:)_n eg la
capacidad de los|diariamente estoy revisando los portales bancarios, calidad enfoééndose enel activi Z qlue ezt_a rea |.zan oa
colaboradores en|se vea reflejado los pagos de los clientes entonces ' o, Pesar e_ as_distracciones e
- . i controly laverificacion.  |interrupciones.
organizar su trabajo,|ahi yo procedo, cuando ya veo esos pagos en el
establecer prioridades|banco pues, los llevo hacer los recibos de caja para 2 Revisa su trabajo, establece
CALIDADENEL |40 actuacion ylque la cartera sea real, lo que realmente tenemos ' ' Requerido Bésico

TRABAJO

utilizacion del tiempo
de forma racional y
eficaz. Se refiere al
esfuerzo por reducir la
incertidumbre que
existe enel entorno.

que enviarle por cobrar, y en el caso de los
proveedores pues, como en el momento que yo
realizo el pago de una vez sale el comprobante de
ingreso ahi ese informe siempre va a estar
disponible"” LP.

controles con el fin de realizar
el menor ndmero de errores
posibles.

3. Trabaja de manera
responsable y realiza las tareas
dentro de los marcos
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CAT

EGORIA

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las necesidades del
cliente interno y externo, impactando de
manera positiva la experiencia de servicio
dejando una huella que garantice su lealtad
con la organizacién.

ITEM DE LA
ENTREVISTA CATEGORIZADOS

"Bueno, hay muchas formas o
sea lo importante al cliente es
tranquilizarlo, de que se le va a
solucionar lo més pronto posible, darle
la explicacion de que pudo haber pasado
aunque no tengamos certeza pues, toca
pedirle la mayor cantidad de datos de
que pudo haber pasado".A.M. "entonces
uno comienza "mira no, lo que indica el
procedimiento es que debes hacer esto,

ANALISIS
DE RELACION VS
CATEGORIAS

Muestra alta
preocupacion por
atender y escuchar al
cliente, evidenciando
interés y preocupacion
por  satisfacer  sus
necesidades y
requerimientos

DEFINICION DE
COMPORTAMIENTOS

1. Utiliza el conocimiento que
tiene de los clientes, procesos,
procedimientos y su experiencia  para
sugerir soluciones adaptadas a sus
necesidades que le agreguen mayor
valor.3. Indaga y se informa sobre las
necesidades actuales y potenciales de los
clientes internos, externos y
proveedores.

IVEL
IDENTI
FICADO

NIVEL
ESPERADO

XEIEEIEAN%E)N esto" “"Si quieres vamos y te Avanzado Requerido
asesoramos” "Vamos y estamos contigo
en el proceso” para que él no se sienta
solo o sea, que no es que lo dejemos
votado ni nada de eso, sino que tratamos
de solucionarle y acompafiarle y que no
se vaya a desesperar ... tranquilizarlo lo
maés que se pueda y darle alternativas".
AM.
Habilidad para lograr los objetivos trazados | "Pues hasta ahorita no me he fijado | Aunque no tiene unos 2. Asume espontaneamente
por la organizacion, superando los | metas no, no tengo indicadores nada, | indicadores establecidos, | responsabilidades adicionales a las suyas
resultados con oportunidad y calidad, | estamos trabajando con Francia eso, para | se preocupa por cumplir | cuando es necesario para alcanzar los
alcanzando altos niveles de eficiencia. los indicadores, intervengo mucho en el | sus objetivos y funciones | resultados de la organizacion3,Toma
indicador de quejas y reclamos pues que | que estan relacionados | decisiones, establece prioridades u
todas las descripciones vayan bien, que | directamente con la | objetivos, manteniendo siempre en
no tengamos ni quejas, ni reclamos y si | relacion y satisfaccion | mente la relacion entre recursos
. tenemos que se solucionen lo mas pronto | de clientes | utilizados y resultados.
ORIENTACION posible, entonces intervengo mas que | especialmente externos.
A todo en eso."A.M. Es importante medir sus Avanzado Requerido
RESULTADOS

resultados para validar la
competencia.

121




Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha Alles Para COLVAPOR SAS

Es la
trabajador para
resultados de excelencia en
diarias, dispuesto a innovar, y que al
desarrollar sus actividades experimente
extrema satisfaccion estando dentro de su

capacidad de cada
autogestionarse y lograr
sus labores

"El cliente rechazo la valvula,
rechazo tres vélvulas y entonces
convencimos al cliente de que eso se
podria reparar aqui en Colombia, que no
la tenfamos que reexportar y acepto,
entonces coloco ingeniero de ellos a que

Siente
motivacion y gusto por
lo que hace dentro de la
compafiia, lo que se
evidencia en el gran
compromiso que tiene

1. Asume como propios los
objetivos de la organizacién sintiéndose
totalmente identificado con ellos, siendo
su guia de accion en la toma de
decisiones.2. Toma decisiones, establece
prioridades u objetivos, manteniendo

COMPROMISO | yrovecto de vida COLVAPOR S.A.S. revisaran todo el proceso de reparacion | por cumplir lo pactado | siempre en mente la relacion entre | vanzado Requerido
acé en Colombia y trabajamos dia, tarde | con los clientes. Se | recursos utilizados y resultados.
y noche en una bodega aqui, fue un | esfuerza por dejar el
trabajo hecho en Colombia de una | nombre de COLVAPOR
valvula que jamas se habia reparado en | en alto.
Colombia y todo perfecto” A.M.
Habilidad para organizar previamente la no tiene personal a cargo
ejecucion de actividades propias y del
PLANEACION | grupo de trabajo , asegurando la obtencién Requerido
de los resultados de manera eficiente y
eficaz
Facultad para formar parte de un grupo de | "Coordinamos que esa capacitacion No tiene 1. Respalda y alienta el
trabajo participando activamente en él, con | técnica va empezar después de mayo o | personal a cargo, pero | espiritu de equipo dentro de todos los
el fin de encaminarlo a la consecucién de | junio, se va hacer una evaluacién | organiza actividades | colaboradores de la  compafiia.2.
los objetivos comunes de la organizacion. pequefia a todo el personal, de los | que facilitan y mejoran | Contribuye con un ambiente deconfianza
diferentes aspectos de conocimiento que | los procesos de las areas | y respeto dentro desu grupo de trabajo,
deben tener, entonces por eso estoy | con las que mayor | buscando soluciones ante las dificultades
acompafiando més a las gerentes de | relacion tiene. Ejemplo: | o conflictos que se generan.
TRABAJO EN compra, mas a la exposicion técnica, | Capacitaciones a Avanzado
EQUIPO mas a que el cliente vea que nuestros | personal  que  tiene vanzado
productos le pueden servir, que nuestras | relacion directa con el
marcas son reconocidas, entonces es un | cliente y el producto que
acompafiamiento mas a las gerentes de | se ofrece.
cuenta para lograr los objetivos de
venta" A.M.
Capacidad de dirigir al equipo de trabajo No tiene
hacia un objetivo comuln, estableciendo personal a cargo.
metas claras, dando retroalimentacion
oportuna, inspirado en los valores
LIDERAZGO corporativos anticipAndose a escenarios de Requerido

desarrollo futuros, donde el beneficio

obtenido se vea reflejado.
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DEFINICIO

N CONCEPTUAL

Capacidad de
cada colaborador de
comprender y satisfacer
las  necesidades  del
cliente interno y externo,
impactando de manera
positiva la experiencia de

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Somos el contacto directo con el cliente, entonces,
si le podemos dar respuesta nosotros mismos, se les
da respuesta de inmediato, y de todos modos al
recibirla les indicamos que se recibi6 la solicitud
que vamos a empezar a tramitarla” C.B. "Aqui por
el tipo del negocio, normalmente en todo
requerimiento, como hay unos mas féciles, que se

ANALISIS DE RELACION VS
CATEGORIAS

En este caso el trabajador establece las
relaciones con el cliente teniendo en cuenta
que el primer contacto lo realiz6 con él, tanto
asi que lo acompafia durante todo el proceso
resolviendo dudas acerca de producto hasta
temas de garantias.Al indagar y realizar una
serie de preguntas que ayuden a satisfacer las

COMPORTAMIENT
(6]

3.Establece y mantiene buenas
relaciones con  clientes que
impactan en el logro de los
objetivos.

2. Propicia procesos y
ambientes de trabajo, que cuidan y
atienden al cliente.

EL

IDENTIFICAD

O

NIV

NIVE

L ESPERADO

AL RESULTADO

la idea es traer nuevos clientes, ahorita por la crisis
del petréleo como tal digamos no es enfocarnos
solo en el petréleo si no irnos un poquito mas al
mercado del gas y a industria, puede ser que mi
objetivo sea un cierto circulo de clientes, pero yo
puedo abrir ese portafolio un poquito méas de pronto
a lo que es el uso de los motores que
comercializamos C.B.

estrategias para lograr sus objetivos

servicio  dejando una | tiene todo claro, en los demés tratamos de hacer | necesidades del cliente y sus solicitudes
. huella que garantice su | una serie de preguntas para estar claros con el | especiales no solamente se va méas alla de lo
ORIENTACION | |ealtad con la | cliente de que es lo que se requiere, aclarando tipos | esperado, sino que se preocupa porque el Requerido Requerido
AL CLIENTE organizacion. de materiales, sitios donde se deben entregar"C.B. | cliente haga parte de la empresa como un
grupo de interés lo cual genera que el cliente
haga parte fundamental del proceso comercial.
Habilidad "En el é&rea comercial tenemos unas Que como quiera que el 3.Cumple con las tareas
para lograr los objetivos | metas establecidas, definidas por cliente, donde | entrevistado indica como medir su desempefio | encomendadas en los tiempos
trazados por la | cumplimos cuatro aspectos, como que miden | dicha medicion est4d basada en los objetivos | establecidos.2.Actlla para cumplir
organizacion, superando | nuestra gestién, entonces tenemos que visitar a los | dados por la empresa, mas no un trazo de | con su trabajo de acuerdo con las
los resultados con | clientes, hacer un cierre efectivo de ventas con una | objetivos propios, asi que se asigna un nivel | especificaciones de calidad vy
oportunidad y calidad, | utilidad esperada un monto que esta establecido | basico.Planifica su proceso de venta, teniendo | oportunidad.
alcanzando altos niveles | trimestralmente o mensualmente y pues como | en cuenta como se encuentra el mercado
de eficiencia. generar todas esas nuevas solitudes, estar al dia en | adicional que busca nuevos mercados que las
los proyectos, C.B.Digamos tengo un portafolio | metas que le han establecida siempre estan
ORIENTACION con clientes asignados, pero no me quedo con ellos, | sobrepasadas, para ello se enfoca en otras n .
Bésico Requerido
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COMPROMISO

Es la
capacidad de cada
trabajador para
autogestionarse y lograr
resultados de excelencia
en sus labores diarias,
dispuesto a innovar, 'y

"Logré mediar toda esa situacion, y
adicionalmente teniamos quieta la parte de
Ecopetrol por la parte contractual porque nuestras
calificaciones estaban un poquito bajas, logre hacer
un plan de mejoramiento internos que nos ha
permitido seguir constantes y no quedarnos fuera
de la invitacion de los procesos por la mala

El trabajador entendi6 cuales eran
los objetivos de su puesto de trabajo,
cumpliendo con ellos, y esforzandose para su
consecucion, en este caso al exponer que logré
mejorar las relaciones con un proveedor y
seguir participando en un proceso de
contratacionNo solamente cumple con las

1.Entiende y se
compromete con los objetivos que
se le indican en su puesto de
trabajo y se esfuerza para el logro
de los mismos.3.Se identifica con
el grupo al cual pertenece y se
siente parte y responsable por la

los clientes.

les debo una cartera pero me cobr6 de la forma
inadecuada"C.B.

terminado finalmente hacen parte de la
relacién comercial

que al desarrollar sus | calificacion" C.B."mi meta de visitas a la semana | metas institucionales sino que traza metas | consecucion de los objetivos. Requerido Requerido
actividades experimente | son cinco, pero puedo hacer 8, 7, 10 es sobrepasar | propias situacion que advierte que el
extrema satisfaccion | esos objetivos que teniamos ya planteados desde | trabajador hace como suyas las metas
estando dentro de su | hace un trimestre” C.B. institucionales y las desarrolla para sobrepasar
proyecto de vida las expectativas de su jefe y del compromiso
COLVAPOR S.ASS. para con la institucion
Habilidad "uno cefiirse a un cronograma es bésicamente un | En este nivel de competencia el entrevistado | 2.Propone diferentes formas de
para enfrentar de manera | orden y de pronto hay tareas que son més faciles de | responde con una propuesta a una tolerancia a | enfrentar situaciones dificiles para
adecuada eventos | adelantar que otras pero van de acuerdo a la | la presion tener en cuenta que se en un sistema | orientar el trabajo3.Comprende y
TOLERANCIA frustrantes, soportar | organizacion personal” C.B. de organizacion personal el cual le permite | asume los cambios generados ante Reauerido Reauerido
A LA PRESION | situaciones de presion, llevar el proceso de organizacion personal y la | una situacion frustrante. q q
oposicién y diversidad, presion a un buen logro alcanzado
sin  una perturbacion
emocional
Comprende la | "Con la retroalimentacion qué recibe uno de cada | El trabajador tiene en cuenta los procesos de | 2.Revisa su trabajo, establece
capacidad de los | tercero, si es para gerencia uno recibe una | feedback y a partir de ellos implementar | controles con el fin de realizar el
colaboradores en | retroalimentacion, si no estd de acuerdo, o falta | mejoras constantes las cuales permitan | menor nimero de  errores
organizar su trabajo, | algo pues ellos lo haran saber para uno hacer un | desarrollar un trabajo sin errores o con un | posibles3. Trabaja de manera
CALIDAD EN EL establgger priorid.a.des_(je ajus}e, en cganto al serviciq del cliente como tal, te numero d(_e errores ml’nimos tiepe en cuenta las | responsable y realiza las 'tareas ) )
TRABAIO actuac!on y utilizacién hapla me_r,lcmnado,que ha_(:lamos unas encuestas de experiencias aprendidas a partir de errores ya | dentro de los marcos establecidos. | Requerido Requerido
del tiempo de forma | satisfaccion después del cierre"C.B. cometidos.
racional y eficaz. Se
refiere al esfuerzo por
reducir la incertidumbre
que existe en el entorno.
Capacidad de | "sin necesidad de pronto de la encuesta, acd las | A partir de la retroalimentacion del cliente o | 1.Construye relaciones de
establecer relaciones | malas atenciones se han dado de muchas maneras, | del conocimiento del cliente una vez | confianza cumpliendo  las
solidas,  cordiales 'y | digamos particularmente tuve alguna vez un cliente | identificadas las necesidades del cliente | promesas 'y  manejando  las
duraderas que ayuden al | que tenia una cartera vencida y me manifestd “ oye, | procura una construccion diaria de confianza | expectativas de Sus
DESARROLLO | crecimiento  de  la | me estuvo llamando tal persona de tu compafifa y | con el cliente eso lo hace a partir de | clientes.3.Asiste y participa en
DE compafifa y generen un | no me gusto la manera en que me atendio yo sé que | reclamaciones asi su tarea de venta haya | reuniones que le  permita | Requerido Avanzado
RELACIONES ambiente confiable con desarrollar nuevas relaciones.
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ORIENTACION
AL CLIENTE

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las necesidades del
cliente interno y externo, impactando de
manera positiva la experiencia de servicio
dejando una huella que garantice su lealtad
con la organizacion.

ITEM DE LA
ENTREVISTA

CATEGORIZADOS

"Ha pasado que
hay veces me piden papel para
la impresora, sé que esta en
mis labores, lo hago, lo subo,
lo llevo, entrego las cosas, si
no hay permitame un
momento” M.A."me pidié que
buscara si tenia una fotocopia
de la cedula de ella, la busque
rapidamente en el
computador, no la tenfa, subi
a la carpeta directamente, la
saque, la escanee y se la
envié."M.A.

ANALISIS DE RELACION
VS CATEGORIAS

Se observé que el entrevistado
pese a que tiene muchas solicitudes al
tiempo de diferentes clientes tanto externo
como interno responde a las exigencias
realizadas por ellos.Se observa que pese a
que la orden era revisar una fotocopia de la
cédula dentro un computador, y al no
encontrarla podia decir no estd ella se
dirige a realizar una funcion extra con el
fin de solucionar la tarea que le asignan en
ese momento, es decir va més alla de lo
que esperan

COMPORTAMIEN
TO

2.Escucha a cada cliente con

dedicacion.3. Recibe las
sugerencias y opiniones de los
clientes internos y externos. o

NIVE NIVE
L L ESPERADO

IDENTIFICAD

Basico

(6]

Requerido

ORIENTACION
AL RESULTADO

Habilidad para lograr los objetivos trazados
por la organizacién, superando los
resultados con oportunidad y calidad,
alcanzando altos niveles de eficiencia.

"Yo trabajo en el
archivo y el archivo no me
genera a mi que tenga que
disponer de todo el tiempo, el
archivo lo puedo dejar para
mafiana, para pasado mafiana
y darle prioridad a otras
tareas"M.A."apoyé una parte
de aseo, la parte de mensajeria
y recepcion que no estaba
entre mis funciones, me las
pusieron después, pero antes
las aprendi"M.A.

Se puede observar que el
entrevistado conoce claramente  sus
funciones y de qué manera priorizarlas
entre ellas, es decir conoce que hay tareas
que pueden aguardar mientras se priorizan
otras que no dan esperael entrevistado
manifiesta que realizar otras funciones que
ayudan a alcanzar los logros de la
organizacion

2.Actla para cumplir con su
trabajo de acuerdo con las
especificaciones de calidad y
oportunidad.1.Realiza bien su
trabajo y facilita el de los demas,
para el logro de los objetivos y
acciones esperadas.

Basico

Requerido
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Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse y lograr
resultados de excelencia en sus labores
diarias, dispuesto a innovar, y que al
desarrollar sus actividades  experimente
extrema satisfaccion estando dentro de su
proyecto de vida COLVAPOR S.A.S.

"Me gusta trabajar
en Colvapor por que venia de
hacer aseo y vengo a ser
mensajera y luego la parte de
archivo y recepcién, pues es
un cambio mas alto entonces
siempre cuando me preguntan
en que trabajo digo en
archivo"M.A."Aprender mas,
de mis compafieros, por mi,
me quedo vya en la

En este caso es claro el orgullo
por parte del trabajador toda vez que las
funciones ahora desarrolladas dignifican
su vida personalEl trabajador identifica sus
propias falencias esto es en el desarrollo
de relaciones y que esto apunta a ser
consecuente con los valores que la
empresa solicita en cada uno de sus
trabajadores por lo tanto se asemeja al
coportamiento.

1.Se siente orgulloso
de ser parte de la empresa y
actla consecuentemente3. Tiene
un buen nivel de desempefio y
de cumplimiento de acuerdo a
las funciones asign das.

COMPROMISO recepcion”M.A. Basico Requerido
Habilidad para enfrentar de manera "me pidieron una | Pese a que el trabajador se le indicaron 1.Presenta siempre la
adecuada eventos frustrantes, soportar | carpeta que es importante, | nuevas tareas y nuevas tareas al tiempo | voluntad para sacar adelante el
situaciones de presidn, oposicion y | llego un proveedor, porque | sortea la situacion identificando que es | trabajo, a pesar de los cambios
TOLERANCIA A | diversidad, sin una perturbacion emocional | recibo unos pedidos y para mi | mas importante y conserva la calma al | que demanden nuevos esfuerzos Requerido Basico
LA PRESION juntos son importantes, le | respecto
pido un minuto al proveedor,
entrego la carpeta si es més
urgente” M.A.
Comprende la capacidad de los | "tengo datos de a quién se la | En este caso el trabajador implemento un 2. Revisa su trabajo,
colaboradores en organizar su trabajo, | preste en qué fecha y en qué | método para el control de la | establece controles con el fin de
CALIDAD DEL es_ta}bleger prio_ridades de actuac_ién y | hora"M.A. docu_mentacién que entrega por_medio del | realizar el_ menor nimero de ) .
TRABAIJO utilizacion del tiempo de forma racional y archivo es clara en esta situacion que el | errores posibles. Requerido Basico

eficaz. Se refiere al esfuerzo por reducir la
incertidumbre que existe en el entorno.

trabajo cuenta con
realizarse controles

la posibilidad de
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CA
TEGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada
colaborador de comprender y
satisfacer las necesidades del
cliente interno y externo,
impactando de manera
positiva la experiencia de

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Somos el contacto directo con el
cliente, entonces, si le podemos dar respuesta
nosotros mismos, se les da respuesta de
inmediato, y de todos modos al recibirla les
indicamos que se recibi6 la solicitud que vamos
a empezar a tramitarla"K.H.

ANALISIS DE RELACION VS
CATEGORIAS

En este caso el trabajador establece
las relaciones con el cliente teniendo en cuenta
que el primer contacto lo realizé con él, tanto
asi que lo acompafa durante todo el proceso
resolviendo dudas acerca de producto hasta
temas de garantias.

COMPORTAMIE
NTO

2.Establece y
mantiene buenas relaciones
con clientes que impactan
en el logro de los objetivos.

3.Propicia  procesos y

IVEL
IDENTIFI
[67:\]6]

NIVEL
ESPERADO

ORIENTACI | servicio dejando una huella ambientes de trabajo, que
ON AL que garantice su lealtad con la | "Aqui por el tipo del negocio, normalmente en | Al indagar y realizar una serie de preguntas que | cuidan y atienden al cliente. | Requerido | Requerido
CLIENTE organizacion. todo requerimiento, como hay unos mas féciles, | ayuden a satisfacer las necesidades del cliente y

que se tiene todo claro, en los demas tratamos de | sus solicitudes especiales no solamente se va

hacer una serie de preguntas para estar claros | méas alld de lo esperado, sino que se preocupa

con el cliente de que es lo que se requiere, | porque el cliente haga parte de la empresa como

aclarando tipos de materiales, sitios donde se | un grupo de interés lo cual genera que el cliente

deben entregar"K.H. haga parte fundamental del proceso comercial.

Habilidad para | "area  comercial tenemos unas metas | Que como quiera que el entrevistado indica 3.Cumple con las
lograr los objetivos trazados | establecidas, definidas por cliente, donde | como medir su desempefio dicha medicidn esta | tareas encomendadas en los
por la organizacién, superando | cumplimos cuatro aspectos, como que miden | basada en los objetivos dados por la empresa, | tiempos establecidos.
los resultados con oportunidad | nuestra gestién, entonces tenemos que visitar a | mas no un trazo de objetivos propios, asi que se
y calidad, alcanzando altos | los clientes, hacer un cierre efectivo de ventas | asigna un nivel bésico. | 2. ActGa para cumplir con
niveles de eficiencia. con una utilidad esperada un monto que esta su trabajo de acuerdo con

establecido trimestralmente 0o mensualmente y las  especificaciones  de
pues como generar todas esas nuevas solitudes, calidad y oportunidad.
estar al dia en los proyectos” K.H.|Planifica su proceso de venta, teniendo en
cuenta como se encuentra el mercado adicional
ORIENTACI que busca nuevos mercados que las metas que
ON AL "Digamos tengo un portafolio con clientes | le han establecida siempre estan sobrepasadas, Basico Requerido
RESULTADO asignados, pero no me quedo con ellos, la idea | para ello se enfoca en otras estrategias para

es traer nuevos clientes, ahorita por la crisis del
petréleo como tal digamos no es enfocarnos solo
en el petréleo si no irnos un poquito mas al
mercado del gas y a industria, puede ser que mi
objetivo sea un cierto circulo de clientes, pero
yo puedo abrir ese portafolio un poquito mas de
pronto a lo que es el uso de los motores que
comercializamos"K.H.

lograr sus objetivos
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Es la capacidad de
cada trabajador para
autogestionarse y lograr resultados
de excelencia en  sus labores
diarias, dispuesto a innovar, y que
al desarrollar sus actividades

"Logré mediar toda esa situacion, y
adicionalmente teniamos quieta la parte de Ecopetrol
por la parte contractual porque nuestras calificaciones
estaban un poquito bajas, logre hacer un plan de
mejoramiento internos que nos ha permitido seguir
constantes y no quedarnos fuera de la invitacion de los

El trabajador entendi6 cuales eran los
objetivos de su puesto de trabajo, cumpliendo con
ellos, y esforzandose para su consecucion, en este caso
al exponer que logré mejorar las relaciones con un
proveedor y seguir participando en un proceso de
contratacion

1.Entiende y se
compromete con los objetivos
que se le indican en su puesto de
trabajo y se esfuerza para el
logro de los mismos.

co experimente extrema satisfaccion | procesos por la  mala calificacion"  K.H. 3. Se identifica con el grupo al | Requerido Basico
MPROMISO | estando dentro de su proyecto de No solamente cumple con las metas institucionales | cual pertenece y se siente parte y
vida COLVAPOR S.A.S. "mi meta de visitas a la semana son cinco, pero puedo | sino que traza metas propias situacion que advierte que | responsable por la consecucién
hacer 8, 7, 10 es sobrepasar esos objetivos que | el trabajador hace como suyas las metas institucionales | de los objetivos.
tenfamos ya planteados desde hace un trimestre"K.H. y las desarrolla para sobrepasar las expectativas de su
jefe y del compromiso para con la institucion
Habilidad para enfrentar de manera | “uno cefiirse a un cronograma es bésicamente un orden | En este nivel de competencia el entrevistado responde | 2. Propone diferentes formas
adecuada eventos  frustrantes, | y de pronto hay tareas que son mas faciles de adelantar | con una propuesta a una tolerancia a la presién tener | de  enfrentar situaciones
To sopo_rta_l[ situagione_s de pr_esién, que otre‘l‘s pero van de acuerdo a la organizacion | en cuenta que se en un_sistema de organizacion | dificiles para orientar el trabajo
LERANCIA A | OPosicion 'y dlver_5|dad, sin una | personal” K.H. persor_]al _e} cual le permite II_eyar el proceso de Requerido Requerido
LA PRESION perturbacién emocional organizacién personal y la presién a un buen logro
alcanzado
Comprende la capacidad de los | "Con la retroalimentacién qué recibe uno de cada | El trabajador tiene en cuenta los procesos de feedback | 2. Revisa su trabajo, establece
colaboradores en organizar su | tercero, si es para gerencia uno recibe wuna |y a partir de ellos implementar mejoras constantes las | controles con el fin de realizar el
trabajo, establecer prioridades de | retroalimentacion, si no esta de acuerdo, o falta algo | cuales permitan desarrollar un trabajo sin errores o con | menor ndmero de errores
actuacion y utilizacion del tiempo | pues ellos lo haran saber para uno hacer un ajuste, en | un numero de errores minimos tiene en cuenta las | posibles
CA | de forma racional y eficaz. Se | cuanto al servicio del cliente como tal, te habia | experiencias aprendidas a partir de errores ya
LIDAD ENEL | refiere al esfuerzo por reducir la | mencionado que haciamos unas encuestas de | cometidos. Requerido | Requerido
TRABAJO incertidumbre que existe en el | satisfaccion después del cierre” K.H.
entorno.
Capacidad de establecer relaciones | "sin necesidad de pronto de la encuesta, aca las malas | A partir de la retroalimentacion del cliente o del | 1.Construye  relaciones  de
solidas, cordiales y duraderas que | atenciones se han dado de muchas maneras, digamos | conocimiento del cliente una vez identificadas las | confianza cumpliendo las
DE |ayuden al crecimiento de la | particularmente tuve alguna vez un cliente que tenia | necesidades del cliente procura una construccion diaria | promesas 'y manejando las
SARROLLO | compafila y generen un ambiente | una cartera vencida y me manifesto “ oye, me estuvo | de confianza con el cliente eso lo hace a partir de | expectativas de Sus clientes. )
DE confiable con los clientes. llamando tal persona de tu compafiia y no me gusto la | reclamaciones asi su tarea de venta haya terminado Requerido | Avanzado
RELACIONES manera en que me atendié yo sé que les debo una | finalmente hacen parte de la relacion comercial

cartera pero me cobro de la forma inadecuada” K.H
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CAT

EGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada

ITEM DE LA
ENTREVISTA
CATEGORIZADOS
"Dar la opcion

ANALISIS DE RELACION VS
CATEGORIAS

Conforme a las solicitudes de los clientes

COMPORT
AMIENTO

3. Recibe las

NIVEL
ESPERADO

colaborador de comprender y satisfacer | que se ajusta a los | recibe y responde dando alcance a las politicas propias | sugerencias y opiniones
las necesidades del cliente interno y | requerimientos de su cargo teniendo en cuenta la normativa legal que | de los clientes internos y
externo, impactando de manera positiva | contables...buscar los | rige su trabajo, el trabajador recibe opiniones y | externos.
la experiencia de servicio dejando una | soportes, es que son basicos | propone soluciones.
huella que garantice su lealtad con la | para legalizar un .
organizacion. anticipo."B.C.G. Al ser clara con la informacién que se requiere para | 1. Promueve el contacto | Basico
ORIENTACION darle la solucién al cliente promueve comunicacién | permanente  con  los .
AL CLIENTE "Si me explica realmente lo | entre ella y el resto del cliente, manteniendo excelente | clientes  internos vy Requerido
que sucedid y se le da la | relacion con el cliente. externos.
solucién en el momento, ya
si es algo mas complejo para
mi, le digo si, regaleme los
soportes , yo reviso y ya le
comento que hacer"B.C.G.
"De acuerdo a las | Tiene en cuenta los objetivos de la empresa y procura | 3. Cumple con las tareas
solicitudes que hace la | cumplirlos sin embargo dentro de este proceso no | encomendadas en los
Habilidad para lograr los objetivos | gerencia. de acuerdo a las | propone estrategia sino que da soluciones para lograr | tiempos establecidos.
trazados por la organizacion, superando | necesidades se desarrollan | los objetivos
los resultados con oportunidad y calidad, | los  objetivos y  se
ORIENTACION | alcanzando altos niveles de eficiencia. desarrollan las funciones | Es bésico este nivel al no trazarse situaciones
AL para llevarlo a cabo."B.C.G. | diferentes a las que pueden presentarse dentro de su Basico Requerido
RESULTADO proceso diario, asi las cosas puede el trabajador

"Béasicamente no, porque
hay una estructura que tiene
que cumplirse"B.C.G.

proponer objetivos
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Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse y lograr
resultados de excelencia en sus labores
diarias, dispuesto a innovar, y que al
desarrollar sus actividades experimente
extrema satisfaccion estando dentro de su
proyecto de vida COLVAPOR S.A.S.

"Primero que
todo, siento agradecimiento
y me siento por un lado feliz
porque estoy trabajando en
lo que estudie y
agradecimiento con dios y la
empresa“B.C.G.

Demuestra el orgullo que tiene dentro de la
organizacion al laborar en lo que estudio
adicionalmente que desempefia propias de su profesion

Cumple con lo prometido para ello tiene clara las
metas de su area dentro de este proceso reconoce que
no es de solo su érea sino de todas los procesos de la
organizacion.

1.Se siente
orgulloso de ser parte de
la empresa y actla
consecuentemente.

3. Tiene un buen nivel
de desempefio y de
cumplimiento de

COMPROMISO acuerdo a las funciones | Basico Basico
"Estar al dia, vamos asignadas.
trabajando en eso, ya que no
es solo del area contable, si
no es un compromiso de
todas las éreas desde
gerencia en adelante"B.C.G
Habilidad de los "contabilizo lo Una vez identificada la forma de solucionar 3. Es capaz

colaboradores de anticiparse a las | que mas pueda, como hago | el problema diario , esto es a partir de la narracién del | de encontrar y resolver

situaciones presentadas en la compafiia | unas conciliaciones | impacto que genera, procedi6 a contar de que manera | los problemas que se le

actuando proactivamente. parciales a mitad del mes o | soluciona los problemas. presentan en sus labores
a finales de este, cojo esos diarias
extractos y dejo el resto ya

INICIATIVA para el siguiente mes 0 si Basico Requerido
me dan plazo para
entregarlo  completo e
incluirlos en el mes, si no, lo
dejo hasta donde yo tenga
informacion y lo
entrego"B.C.G.
Habilidad  para  asimilar "la empresa opto | Conforme a la nueva tendencia que estaba|2.  Detecta  nuevas

rapidamente  las  oportunidades del | por hacer el proceso de | implementando la empresa, vio la oportunidad de | oportunidades,

entorno, amenazas, identificando cada | costeo no en linea si no | aprendizaje y desarrollo procesos de crecimiento | tendencias o patrones de

una de sus partes y estableciendo las | batch, que es muy diferente. | profesional, reconocié que no contaba con ese | comportamiento y a

relaciones de causa - efecto, para generar | nunca lo habia hecho en | conocimiento y opté por un nuevo proceso de | partir de estos genera

PENS acciones y planes concretos que permitan | practica, tuve que investigar | conocimiento conclusiones. .
AMIENTO | ¢ desarrollo de la empresa porque realmente no recibi Requerido Requerido
ANALITICO

capacitacion, me empape
del tema en la biblioteca y
con tiempo lo logre en la
practica"B.C.G.
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ANALISIS
DE RELACION VS

CATEGORIA DEFINICION CONCEPTUAL

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

DEFINICION DE
COMPORTAMIENTOS

NIVEL

IDENTIFICADO NIVEL

Asistente

Capacidad de cada colaborador de
comprender y satisfacer las necesidades del

"Pues casi no hay contacto con
clientes de fuera y por eso lo paso a los

CATEGORIAS

No tiene una
relacién directa con los

1. Promueve el
contacto permanente con los

ESPERADO

cliente interno y externo, impactando de | encargados." JM.M. | clientes externos, pero | clientes internos y externos.
) » manera positiva la experiencia de servicio se preocupa por
Or'lentamon al | dejando una_hue_l]a que garantice su lealtad | "Con los clientes_ _internos que mas me Fransmitif, ] la Basico | Requerido
Cliente con la organizacion. hablo pues participo en varias cosas y | informacion a las areas
como brigadas, copasst y ahi establezco | respectivas para | 3. Recibe las sugerencias Yy
comunicacion con ellos” J.M.M. solucionar sus | opiniones de los clientes internos
peticiones y externos.
Habilidad para lograr los objetivos trazados "No tengo a nadie a cargo, y Muestra 1. Realiza bien su
por la organizacién, superando los | pienso que ayudo a lograr las metas de mi | interés por cumplir a | trabajo y facilita el de los demas,
resultados con oportunidad y calidad, | &rea entregando los materiales bien | tiempo y de manera | para el logro de los objetivos y
alcanzando altos niveles de eficiencia. presentados y en las fechas que nos dicen". | adecuada las actividades | acciones esperadas
J.M.M. que le asignan.
Orie
ntacion a "También hacemos reuniones trimestrales 3. Cumple con las tareas Bésico | Requerido
Resultados con los jefes 'y compafieros para mirar las encomendadas en los tiempos
metas que tenemos y mirar cosas a establecidos.
mejorar”. J.M.M.
Es la capacidad de cada "Yo he aprendido varias cosas Esta a gusto 2. Tiene un buen
trabajador para autogestionarse y lograr | acay vivo agradecido porque trabaje unos | dentro de la|nivel de desempefio y de
resultados de excelencia en sus labores | dias y luego ya me Ilamaron y quede fijo | organizacién y | cumplimiento de acuerdo a las
diarias, dispuesto a innovar, y que al [acd& en logistica.” J.M.M. | manifiesta disposicion | funciones asignadas.
desarrollar sus actividades experimente | Ademas he estado trabajando solo en|de continuar en la
extrema satisfaccion estando dentro de su | diciembre por las vacaciones y me he | compafiia,
) Co | proyecto de vida COLVAPOR S.A.S. sentido satisfecho con los resultados | preferiblemente en otros Basico | Requerido
mpromiso reemplazando  vacaciones de  otros | cargos que le generen

comparfieros y habian muchos pendientes
pero saque todo adelante y no hubo quejas”
J.M.M.

superacion 'y  mayor
responsabiidad
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Habilidad para enfrentar de "Pues cuando estamos atareados Actla de 1. Es capaz de Basico
manera adecuada eventos  frustrantes, | 0 emproblemados tratamos de ponernos de | manera ordenada para | alejarse de una situacion que le
Tole | soportar situaciones de presion, oposicion y | acuerdo en que debemos hacer primero y | priorizar actividades y | genere frustracion
rancia a la diversidad, sin una perturbacién emocional | asi de a pocos vamos adelantando” | cumplir con los tiempos Bésico
Presion J.M.M. establecidos.
"Nosotros para saber si vamos Se preocupa Basico
Comprende la  capacidad de los | bieny estamos haciendo las cosas como las | por cumplir con los
colaboradores en organizar su trabajo, | pidieron nos basamos en indicadores o | indicadores 3. Presta particular atencion a los
Cali es_tqbleqt?r prioridades de actuac_ién y | entrega Qe informes a Io_s j_efes para que est_ablec_ido_s, pero no se detalles para asegurar la _calidad
dad en el ut_lllzacmn de_l tiempo de forma racmn_al y eIIos_ miren el cumpllm_lentlclJ de las ev,denua interés en ir [en la operacion. Es cuidadoso Basico
Trabajo eficaz. Se refiere al esfuerzo por reducir la | funciones y cosas que nos piden™ J.M. mas alla de ete|con el manejo de los datos y

incertidumbre que existe en el entorno.

cumplimiento

cifras.
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CATEGO
RIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

ANALI

SIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

COMPORTAMIENTO

Capacidad de cada colaborador de | "Bueno siempre estamos prestos a dar, a | Se evidencia 1. Utiliza el conocimiento que
comprender y satisfacer las | ayudar al cliente siempre se recibe de buena | premura por | tiene de los clientes,procesos,procedimientos
necesidades del cliente interno y | formay se le da una alternativa de solucién | satisfacerlas y su experiencia  para sugerir soluciones
externo, impactando de manera | del problema"DN | necesidades del | adaptadas a sus necesidades que le agreguen
positiva la experiencia de servicio | "Yo tengo contacto directo con el cliente | cliente, impactando | mayor valor.
dejando una huella que garantice su | cuando se presenta alguna novedad"DN | de manera positiva.
ORIENTACION AL | lealtad con la organizacion. "Entonces en ese momento uno mira las 2. Actla para crear una cultura de servicio, )
CLIENTE alternativas, pero la verdad la verdad el promoviendo y modelando las conductas que | Avanzado Requerido
area tiene muy pocas reclamaciones por permiten convertir el servicio en el elemento
parte del cliente" diferenciador de COLVAPOR  SAS.
"yo identifico necesidades de mi  grupo de
pronto de capacitacion"DN 3. Indaga y se informa sobre las necesidades
actuales y potenciales de los clientes internos,
externos y proveedores.
Habilidad para lograr los objetivos " nosotros ya tenemos metas | Muestra habilidad | 1.Demuestra un fuerte sentido de urgencia en
trazados por la organizacion, | puestas acd, por el mismo sistema de | para el | cuanto a la resolucion de problemas y
superando los resultados con | gestion, nosotros  tenemos unas metas. | cumplimiento  de | realizacion del trabajo
oportunidad y calidad, alcanzando | Tenemos unas metas para .... cumplir que | objetivos, urgencia
altos niveles de eficiencia. son tiempos de facturacién, entonces yo |y manejo de | 2. Asume espontaneamente responsabilidades
tengo que cumplir con unos tiempos ya aqui | prioridades. adicionales a las suyas cuando es necesario
estipulados"DN Organizando su | para alcanzar los resultados de la
"Yo siempre hago reunién, ya después de | grupo de trabajo organizacion.
ORIENTACION AL haberme reunido con el Gerente, entonces Reauerido Requerido
RESULTADO yo vengo y lo transmito eso verbalmente al 4. Resuelve adecuadamente situaciones 4 q
area" complejas que requieren una modificacion de
los procesos o servicios.
“todo lo que fue informacion financiera,
administrativa, tema de liderazgo, trabajo en
equipo, todo eso era algo que yo podia
poner en practica aqui en la empresa y de
esta manera mejorar mi desempefio y el de
mi_grupo de trabajo"DN
Es la capacidad de cada "Pues para mi, hay muchas | Su comportamiento 1. Asume como propios los
trabajador para autogestionarse y | cosas que me hacen sentir orgullosa de | evidencia objetivos de la organizacion sintiéndose
lograr resultados de excelencia en | trabajar aqui en COLVAPOR, yo pienso | capacidad de | totalmente identificado con ellos, siendo su
sus labores diarias, dispuesto a | que los directivos son unas personas que | autogestion y | guia de accién en la toma de decisiones. .
COMPROMISO innovar, 'y que al desarrollar sus | siempre han valorado el trabajo de sus |enfoque por el Avanzado Requerido
actividades experimente extrema | colaboradores"DN resultado. 2. Aporta ideas de innovaciéon que permita
satisfaccion estando dentro de su | “yo entre aqui en otro cargo y me fueron | Experimenta solucionar obstaculos que se presenten
proyecto de vida COLVAPOR | ascendiendo, dsea para mi eso es valioso la | satisfaccion dentro | durante el desarrollo de cualquier actividad.
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S.AS

oportunidad"DN

"la meta del afio pasado era montar los
indicadores financieros, se trabaj6 fuerte,
fue un trabajo en equipo, el jefe de area,
dio las directrices y pues yo me puse en la
tarea"DN

sus labores, tiene

metas claras.

3. Genera reportes continuamente que
permitan controlar la gestién y se tomen las
acciones pertinentes en los tiempos reales
para alcanzar los resultados esperados.

TRABAJO EN
EQUIPO

Facultad para formar parte de un
grupo de trabajo participando
activamente en él, con el fin de
encaminarlo a la consecucion de

"yo considero que son muchas
condiciones que son dptimas para un buen
equipo de trabajo, debe ante todo primar el
respeto, debe haber mucho trabajo en

Se
evidencia facilidad
para establecer
adecuadas

1. Es consciente de la necesidad de
llevar a cabo una cooperacién interfuncional
para alcanzar los objetivos corporativos.

los  objetivos comunes de la | equipo, mucha colaboraciéon”DC | relaciones con el | 2. Comparte informacién con los demas,
organizacion. "las caracteristicas de un lider de ser eso | equipo de trabajo. | acerca de temas importantes .
o . " . . . | Requerido Avanzado
motor, la motivacién, motivarte"DN Valora y reconoce | relacionados con el trabajo que estan
los aportes de | realizando.
manera indivudual.
3. Realiza de manera efectiva la parte de las
actividades que le designaron en su grupo de
trabajo
Disposicién  para escuchar 'y "nosotros  siempre estamos en Se 1. Verifica que sus interlocutores
transmitir  de manera clara y | contacto"DC muestra disposicion | hayan comprendido lo que expreso.
eficiente dentro de su rol, todo lo | "Verificamos como estan todos los procesos | para intercambiar
relacionado a los objetivos y |y ya yo le refuerzo cuando un cliente tiene | informacion con el | 2. Transmite de manera clara y fluida sus
COMUNICACION estrategias de la organizacion. novedad con un pago, entonces tenemos | grupo de trabajo | ideas en todos los niveles de la compafifa. | Requerido Basico
como tres instancias, entonces ya entro yo | utilizando diversas
a dialogar, ya hemos hecho un buen | herramientas 3. Recibe y transmite de manera adecuada la
equipo de trabajo. El trabajo se ve en el informacion que se realiza frente a cierta
resultado”"DN conducta o proceso
Capacidad de dirigir al equipo de "Yo tengo en cuenta mucho los Se 1. Retroalimenta objetivamente el
trabajo hacia un objetivo comun, | conocimientos, la formacién que tiene mi | evidencia desempefio sin exagerar ni generalizar,
estableciendo metas claras, dando | grupo, porque si yo le voy a poner una tarea | capacidad de dirigir | manifestando expresiones de reconocimiento
retroalimentacion oportuna, | a una persona, pues yo tengo que saber si | el grupo de trabajo, | y motivacion de manera inmediata al logro de
inspirado en los valores [ella me la poder hacer o no"DN | enfocando las | los objetivos.
corporativos  anticipAndose  a | "yo siempre que asigno un trabajo, a mi | funciones en el
LIDERAZGO escenarios de desarrollo futuros, | equipo yo siempre lo hago con respeto, con | cumplimiento  del | 2. Realiza seguimiento a las tareas asignadas a | Avanzado Requerido

donde el beneficio obtenido se vea
reflejado

disposicion, yo siempre lo hago en buenas
formas, con buenas maneras de dirigirme al
grupo”

"Cuando se presenta alguna dificultad en
alguna cosas, yo siempre observo porque no
se cumplié una tarea pregunto porque"DN

objetivo. Su
comportamiento
muestra
expresiones de
reconocimiento.

su equipo de trabajo.
3. Influye en forma positiva en las personas
con las cuales interactda, logrando acuerdos y
consiguiendo resultados efectivos con otras
areas
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CA
TEGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

ITEM DE LA
ENTREVISTA CATEGORIZADOS

ANALISIS DE
RELACION VS CATEGORIAS

COMPORTAMIENTO

N
IVEL
ESPERAD
©]

ORI Capacidad de cada "yo analizo pues primero el Muestra capacidad para 2. Propicia procesos Yy | Requerido Requerido
ENTACION | colaborador de comprender vy | tipo de reclamacion"CC | realizar contacto con el cliente, | ambientes de trabajo, que cuidan y
AL CLIENTE | satisfacer las necesidades del cliente | "Las necesidades de mi é&rea es la | generando confianza. Puede | atienden al cliente.
interno y externo, impactando de | premura  de las entregas"CC | identificar las  necesidades del
manera positiva la experiencia de | "Que salga el material y la entrega | cliente,  manteniendo una | 3. Establece y mantiene buenas relaciones
servicio dejando una huella que | fluyay llegue a la hora que el cliente lo | adecuada comunicacion. con clientes que impactan en el logro de
garantice su lealtad con la | requiera inclusive hasta los domingos los objetivos.
organizacion. si el requiere pues es la urgencia pude
ser eso". CC
ORI Habilidad para lograr los "Mis objetivos son muy Se evidencia 1.Demuestra un fuerte sentido | Requerido Requerido
ENTACION | objetivos trazados por la | claros". "uno toma un objetivo como un | conocimientos y pertenencia en | de urgencia en cuanto a la resolucion de
AL organizacion, superando los | sentido de pertenencia cuando uno | con los objetivos de la empresa. Su | problemas y realizacién del trabajo
RESULTADO | resultados con oportunidad vy | quiere algo entonces uno coge como | sentido de urgencia e inovacion
calidad, alcanzando altos niveles de | objetivo" aporta en el crecimiento vy |2. Asume espontaneamente
eficiencia. "mi objetivo es entregarle al cliente en | cumplimiento de indicadores responsabilidades adicionales a las suyas
el menor tiempo posible".CC " Con los cuando es necesario para alcanzar los
indicadores del gestion, del proceso de resultados de la organizacion.
entregas y desde que el material me
llega hasta al cliente final , es la fiorma 3. Vamas alla de lo que se pide brindando
de medir su cumplo". "Por la exigencia valor agregado a su  gestion.
porque pues yo SOy una persona que
tengo constantemente  seguimiento” 4. Resuelve adecuadamente situaciones
"Todos los dias estoy inventando complejas que requieren una modificacion
cosas  huevas, trasportadoras, de los procesos o servicios.
iniciativa, mi objetivos es claro"CC
(6{0) Es la capacidad de cada "Es una empresa que esta al Se evidencia sentido de Bésico Requerido
MPROMISO | trabajador para autogestionarse y | pendiente de sus empleados”. "La | pertenencia, motivacion y | 1. Se siente orgulloso de ser parte de la
lograr resultados de excelencia en | dedicacion que tiene con los | satisfacion en la realizacion de sus | empresa 'y actla consecuentemente
sus labores diarias, dispuesto a |empleados, pendiente de sus | labores. Reconoce el valor que le
innovar, y que al desarrollar sus | empleados, se deja escuchar, | otorga la empresa 2. Usualmente cumple con lo que
actividades  experimente extrema | reconocimiento da confianza" promete
satisfaccion estando dentro de su | "meta era reducir costos finalmente en
proyecto de vida COLVAPOR | transportes que en los posible tratar de 3. Tiene un buen nivel de desempefio y de
S.AS consolidar lo de mas carga para reducir cumplimiento de acuerdo a las funciones
estos mismos costos y reducir tiempos asignadas.
por lo general eso lo he logrado, légico,
con sus falencias a veces pero como tal 4. Escucha opiniones sobre su nivel
se ha cumplido reducir los costos . CC desempefio y corrige sus acciones si es
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necesario

TOLERANCIA
ALA
PRESION

Habilidad para enfrentar
de manera adecuada eventos
frustrantes, soportar situaciones de
presion, oposicion y diversidad,
sin una perturbacion emocional

"toca pensar muy rapido y toca tomar
decisiones muy rapida". "hay que
tomar la decisién como dicen ya, para
poder dar como esa respuesta al cliente
final, es importante estar en calma y
pensar
"El apoyo son los jefes o el area
comercial, con los que estoy en
constante comunicaciéon para  dar
respuesta y seguimiento al cliente".
C

Su  habilidad para identrificar
situaciones de urgencia le
permiten dar una respuesta
oportuna. Controla con seguridad
las situaciones frustantes

1. Es capaz de alejarse de una
situacion que le  genere frustracion

2. Responde con una sensible baja en el
desarrollo de sus labores si se siente
frustrado

3. Normalmente se apoyo de iguales o
superiores para poder canalizar y orientar
las actuaciones.

Basico

Basico

CALIDAD EN
EL TRABAJO

Comprende la capacidad
de los colaboradores en organizar su
trabajo, establecer prioridades de
actuacion y utilizacion del tiempo de
forma racional y eficaz. Se refiere al
esfuerzo por reducir la
incertidumbre que existe en el
entorno.

" Yo entrego un informe
muy detallado, por medio de graficas".
"yo tengo unos tiempos, unos
momentos, con una base de datos que
yo ya manejo, y que esta todo al pie de
la letra , lo que debemos hacer y como
lo hacemos".
"Para hacer los informes me toca
sacar tiempo y dedicacion para hacer
la graficay que se pueda entender por
el cliente, aunque el sistema me
ayuda"CC

Se preocupa por la entrega
oportuna y con calidad de los
trabjaos solicitados. Se base en
procedimientos establecidos
garantizando la calidad y
seguimiento a las entregas.
Recono el valor de la informacion
entregada y trabaja para que el
resultado.

1. Logra manejar la presion en
jornadas de trabajo exigentes
manteniendo el nivel de eficiencia.

2. Muestra dedicacion y alto compromiso
en el desarrollo de su trabajo.

3. Presta particular atencion a los detalles
para asegurar la calidad en la operacion.
Es cuidadoso con el manejo de los datos y
cifras.

Bésico

Basico
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CAT
EGORIA

DEFINICION
CONCEPTUAL

ITEM DE LA
ENTREVISTA CATEGORIZADOS

ANALISIS DE RELACION VS
CATEGORIAS

COMPORT
AMIENTO

L

NIVE

IDENTIFICAD

(6]

NI
VEL
ESPERADO

Capacidad de cada | "la comunicacién es muy buena, cuando | El trabajador escucha las posiciones de los 3.Recibe las
colaborador de comprender | recibo algin tipo de reclamo o queja, lo | clientes e identifica a que area direccionar las | sugerencias y opiniones
y satisfacer las necesidades | ideal es tomar los puntos de vista, aclarar | quejas recibidas para ello tiene en cuenta las | de los clientes internos
del cliente interno y externo, | los temas, y si no estd a mi alcance me | necesidades de ellos, en el caso que la situacién |y externos.
impactando de manera | dirijo a mi jefe directo."B.G. | se salga de su esfera o alcance lo refiere al jefe,
positiva la experiencia de por lo tanto no soluciona directamente, adicional | 1. Promueve el contacto
ORIENTACION servicio de_jando una huella | "Soy Qire_ctamente la persona que maneja podria ad_elantarse a conocer cuale_s pueden ser pe_rmanente_ con los i _
AL CLIENTE que gara_mtlc_e, su lealtad con | los |nd|caq53res, quien  maneja la Ia_s necesidades haciendo un estudio acerca del | clientes internos vy Basico | Requerido
la organizacion. documentacion de los clientes o | cliente. externos.
proveedores y también por el tiempo que
llevamos interactuando ya los voy | Al conocer directamente las necesidades del
conociendo y se cudl es la necesidad de | cliente, en razén de su trabajo, se dispone a
cada uno y trato de interpretar lo que | aplicar la informacién que tiene a su alcance,
necesitan"B.G promoviendo el contacto con el cliente interno y
externo
Habilidad  para "La jefe de area nos informa Cumple con los objetivos trazados | 1Realiza bien su trabajo
sobre la meta que ella tiene, digamos en | por el jefe, para ello tiene en cuenta las |y facilita el de los
lograr los objetivos trazados | mi  caso, manejamos importaciones, | indicaciones trazadas por ésta, adicionalmente al | demas, para el logro de
entonces lo ideal es consolidar la mayor | conocer sus funciones debido al tiempo que | los objetivos y acciones
ORIENTACION | por la organizacion, | carga y tratar de conseguir los menores | lleva desarrollandolas, las realiza en el tiempo | esperadas.
precios para que podamos cumplir las | estipulado 3. Cumple con las
AL superando los resultados | metas que se tienen propuestas ante tareas encomendadas en Bésico | Requerido
gerencia".B.G El trabajador ejecuta acciones dada por su jefe, | los tiempos
RESULTADO con oportunidad y calidad, | . dentro de este proceso no se observa que | establecidos.
"Actualmente estamos en una etapa de | proponga o realice estrategias para alcanzar el
alcanzando altos niveles de | desarrollo de un moédulo nuevo de | proyecto trazado, sin embargo al ejecutarlo esta
importaciones, es una meta personal, | cumpliendo con las tareas encomendadas.
eficiencia. también para la empresa y junto a mi jefe
gina lo estamos desarrollando”."B.G.
TOLERANCIA Habilidad  para "comencé el afio pasado en | Al consignar su trabajo en un cuaderno y darle | 1.Es capaz de alejarse Basico | Basico
A LAPRESION | enfrentar de manera | septiembre y mi meta personal en el area | orden a sus tareas se aleja facilmente de la | de una situacion que le
adecuada eventos | que estoy, entendiendo que nadie es | presion toda vez que conoce que es importante, | genere frustracion
frustrantes, soportar | indispensable, es tratar de que cuando mi | urgente y diario.
situaciones  de  presion, | jefe no este, yo sea la persona de apoyo,
oposicion y diversidad, sin | en los procesos, en dirigir en llevar todo
una perturbacién emocional | sin tener la necesidad de que la persona
esté ahi".B.G.
CALIDAD EN Comprende  la "tengo un plan de trabajo | Hace revisiones en el trabajo que permita|2. Revisa su trabajo, | Requerido Bésico
EL TRABAJO capacidad de los | diario, en un cuaderno consigno las | garantizar que el trabajo tiene calidad | establece controles con
colaboradores en organizar | tareas diarias que tengo que hacer'B.G. | adicionalmente, aplica calidad bajo pardmetros | el fin de realizar el
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su  trabajo,  establecer
prioridades de actuacién y
utilizacion del tiempo de
forma racional y eficaz. Se
refiere al esfuerzo por
reducir la incertidumbre que
existe en el entorno.

establecidos por la organizacion

menor  numero  de
errores posibles.

COMPROMISO

Es la capacidad
de cada trabajador para
autogestionarse 'y lograr
resultados de excelencia en
sus labores diarias,
dispuesto a innovar, y que
al desarrollar sus actividades
experimente extrema
satisfacciéon estando dentro
de su proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

"ingrese en el 2009 entre como asistente
comercial a la empresa, dure seis meses,
realizaron una convocatoria para el area
de compras, me postule junto con otras
personas y quede calificada para el
puesto, tuve un ascenso mas menos a los
seis meses después de haber ingresado,
en el drea" B.G.

Se siente orgullosa por los logros alcanzados
dentro de la organizacién y ain mas teniendo en
cuenta los ascensos obtenidos mejorando la
calidad de vida.

El trabajador conoce que no es indispensable en
la organizaciéon sin embargo se esfuerza por
capacitarse y realizar lo mejor en su trabajo, por
ello cumple con lo usualmente se compromete

1.Se siente
orgulloso de ser parte
de la empresa y actia
consecuentemente

2. Usualmente cumple
con lo que promete

Bésico

Requerido

138




J1INILSISV

Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha Alles Para COLVAPOR SAS

CATEGORIA

Orientacion al

DEFINICION

CONCEPTUAL

Capacidad de cada

colaborador de
comprender y
satisfacer las
necesidades del
cliente interno y

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Pues realmente a mi
reclamaciones como tal no me
Ilegan, a mi me llegan solamente y
no directamente del cliente o sea,
lo que yo te decia ahorita yo no
vendo, yo solamente realizo la
cotizacién, entonces yo la realizo

ANALISIS DE RELACION
VS CATEGORIAS

Aungue no se relaciona con los
clientes externos, se esfuerza por

DEFINICION DE
COMPORTAMIENT
oS

3. Recibe las
sugerencias y opiniones

NIVEL
IDENTIFIC

ADO

NIVEL

ESPERADO

RECOMENDACIO
IN[=S

establecidos.

- externo, impactando S responder las  inquietudes - - Basico Requerido
Cliente pactando | oo 13 envi al gerente de cuenta, | ., I 4 .~ | de los clientes internos q
de manera positiva - . | técnicas que surgen del trabajo
S que es el comercial que estd - y externos.
la experiencia de pendiente.. pero si me llegan que realiza.
servicio dejando una Lo
huella ueJ arantice aclaraciones técnicas, que llegan al
su Iea?tad gcon Ia gerente, el gerente me las pasa, yo
T las realizo y vuelvo y le paso al
rganizacion. "
organizacto gerente" D.A.
Habilidad para 1. Realiza bien su
lograr los objetivos trabajo y facilita el de
trazados por I los demés, para el logro
R "Pues mi objetivo es al dia a dia o . - de los objetivos
organizacion, ) - Se limita al cumplimiento de una . ) Y
. ” sea hoy tengo que terminar estas, i e . acciones esperadas
Orientaciéna | superando los = funcién especifica. No tiene - .
para mafiana hacer estas por lo que | . . . Basico Requerido
Resultados resultados con . indicadores que validen el
- te digo yo solamente tengo una
oportunidad y S " alcance verdadero de su cargo.
calidad. _alcanzando labor y es hacer cotizaciones" D.A. 3. Cumple con las
altos ’niveles de tareas encomendadas en
eficiencia. los tiempos
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Compromiso

Es la capacidad de
cada trabajador para
autogestionarse y
lograr resultados de
excelencia en  sus
labores diarias,
dispuesto a innovar,
y que al desarrollar
sus actividades
experimente extrema
satisfaccion estando
dentro de su
proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

"Digamos que me gusto porque
recién entre aprendi muchas cosas
que como te decia antes,
directamente de mi carrera no son,
es que es lo te digo mi trabajo es
muy rutinario entonces digamos
que no hay posibilidad de que yo
diga o sea, como que "huy hice
esto no, o sea digamos hay cosas
que me hacen sentir bien es que
cuando me dicen "oiga, salié orden
de compra de tal cosa, entonces
usted se acuerda que cotizamos tal
cosa, ah bueno sali6 orden de
compra"D.A.

Aunque esta a gusto en la
organizacion, considera que su
trabajo es algo rutinario, pero se
esfuerza por hacer de forma
eficiente sus actividades. Por
ende no se nota un compromiso
profundo con la compafiia

3. Tiene un buen nivel
de desempefio y de
cumplimiento de
acuerdo a las funciones
asignadas.

3. Se identifica con el
grupo al cual pertenece
y se siente parte y
responsable  por la
consecucion de los
objetivos.

Basico

Requerido

No esta conforme con
las  funciones que
debe realizar, ya que
son demasiado
rutinarias y le
gustaria estar en un
drea donde pueda
aplicar mas a fondo
su  profesion  de
ingeniera quimica

Iniciativa

Habilidad de los
colaboradores  de
anticiparse a las
situaciones
presentadas en la
compafiia actuando
proactivamente.

" Hasta ahi llego y muchas veces
no me entero tampoco, muchas
veces me entero porque '“oiga
quedo mal cotizado tal cosa y yo
"ay no, bueno venga arreglamos"
porque a veces uno se equivoca"
D.A.

Su trabajo es limitado a realizar
cotizaciones al area comercial y
a cumplir con los requerimientos
o productos solicitados por el
cliente interno y externo

3. Es capaz de encontrar
y resolver los
problemas que se le
presentan en sus labores
diarias

Basico

Requerido

Pensamiento
Analitico

Habilidad para
asimilar

rapidamente las
oportunidades  del
entorno, amenazas,
identificando  cada
una de sus partes y
estableciendo las
relaciones de causa -
efecto, para generar
acciones y planes
concretos que
permitan el
desarrollo de la
empresa

"Si claro hay veces que digamos
los proveedores no cotizan y yo les
digo a ellos "como bueno, tengo tal
oferta vence tal dia pero me falta
tanto por ciento" entonces ellas
analizan, ellas mismas, lo mismo la
directora  comercial  nosotros
digamos que ella es jefe pero el
trato no es tan de jefe trabajador, o
sea ella es muy abierta ella se deja
hablar" D.A.

Cuando se le presentan temas
complejos relacionados con sus
actividades, se esfuerza por
hacerlo de manera efectiva,
buscando entregar el resultado
esperado.

2. Puede interpretar de

manera adecuada la
informacion  que e
genera el entorno
laboral

3. Facilidad  para
identificar

oportunamente
personas 0 procesos que
pueden  ayudar a
alcanzar los objetivos
propuestos,
manteniendo  contacto
permanente.

Basico

Requerido
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CATEGORIA

Orientacién al
Cliente

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador de
comprender y  satisfacer las
necesidades del cliente interno y
externo, impactando de manera
positiva la experiencia de servicio
dejando una huella que garantice su
lealtad con la organizacién.

ITEM DE LA
ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"No, la verdad pues asi
como los asuntos directos
ya, practicamente eso lo
tienen mas en cuenta como,
los gerentes de cuenta."
Y.L

ANALISIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

No hay relacién
directa con clientes
externos, y si hay
alguna queja o
solicitud la
transmite a  los
gerentes de cuenta

DEFINICION DE

COMPORTAMIENTOS

1. Promueve el contacto
permanente con los clientes
internos y  externos.3.
Recibe las sugerencias y
opiniones de los clientes
internos y externos.

NIVEL NIVEL

IDENTIFICADO ESPERADO RECOMENDACIONES

Bésico Requerido

Orientacion a
Resultados

Habilidad para lograr los objetivos
trazados por la  organizacion,
superando  los  resultados  con
oportunidad y calidad, alcanzando
altos niveles de eficiencia.

"Es que, hay cosas, 0 sea
todo es importante pero hay
cosas que son urgentes y yo
miro y dependiendo de eso
me organizo" Y.L

"Urgente licitacion, las
licitaciones son hora cero y
hora cero no significa
segundo del otro minuto
sino hora cero, por ejemplo,
entonces primero antes que
impuestos, esta péliza" Y.L.

Por su experiencia
en la compafiia,
tiene claro cuales
son los asuntos
prioritarios que
debe realizar y por
ende les da la
importancia que
merecen

1. Realiza bien su trabajo y
facilita el de los demas, para
el logro de los objetivos y
acciones esperadas.

3. Cumple con las tareas
encomendadas  en los
tiempos establecidos.

Basico Requerido

Compromiso

Es la capacidad de cada trabajador
para autogestionarse 'y lograr
resultados de excelencia en  sus
labores diarias, dispuesto a innovar,
y que al desarrollar sus actividades
experimente extrema satisfaccion
estando dentro de su proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

"Busco que todo quede
perfecto, que todo sea
excelente, que dentro de lo
que yo pueda hacer no se
me escape, no quede
ninguna diligencia" Y.L.
"yo me siento muy
orgullosa de la empresa,
stper y mientras tenga la
posibilidad y la oportunidad
de estar aqui pues, ahi me
quedare otro rato" Y.L.

Muestra un
compromiso
Colvapor, ya que
realiza sus
responsabilidades a
gusto y con la
certeza de que esto
contribuye a que los
proyectos  salgan
adelante.

gran
por

3. Tiene un buen nivel de
desempefio y de
cumplimiento de acuerdo a
las  funciones asignadas.

3. Se identifica con el grupo
al cual pertenece y se siente
parte y responsable por la
consecucién de los
objetivos.

Basico Requerido
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Tolerancia a la
Presion

Habilidad para enfrentar de manera
adecuada eventos frustrantes,
soportar  situaciones de presion,
oposicion y diversidad,  sin una
perturbacién emocional

"A veces me pasan los
impuestos el Gltimo dia de
pago y me toca recoger
firmas y correr de un lado a
otro cuando se junta con
licitaciones, la ventaja es
que el jefe conoce mi
trabajo y él sabe mis
capacidades, asi que si en
algin momento no se ha
logrado el objetivo, él sabe
muy bien que no fue por
causa mia"

Cuando se le

presentan

dificultades y
atrasos en  sus
actividades, lo
maneja con
tranquilidad y

agilidad  haciendo
todo lo posible por
cumplir lo que le
indican"

1. Es capaz de alejarse de
una situacion que le genere
frustracion

Basico

Basico

Calidad en el
Trabajo

Comprende la capacidad de los
colaboradores en organizar su
trabajo, establecer prioridades de
actuacion y utilizacion del tiempo de
forma racional y eficaz. Se refiere al
esfuerzo por reducir la incertidumbre
que existe en el entorno.

"Porque estaba cayendo un
diluvio gigante y tenia que
ir de salitre hasta la ciento
dieciséis con séptima, la
sesenta y ocho inundada
pero aun asi logre el
objetivo porque se que esto
es importante para la
compafiia” Y.L."

Se preocupa por
cumplir  con los
indicadores

establecidos, pero
no se evidencia
interés en ir mas
alla de este
cumplimiento

3. Trabaja de manera
responsable y realiza las
tareas dentro de los marcos
establecidos.

Basico

Basico
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CATEGORIA

DEFINICION

CONCEPTUAL

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

ANALISIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

COMPORTAMIENTO

NIVEL

IDENTIFICADO

NIVEL

ESPERADO

DIRECTOR OPERATIVO

Capacidad de cada
colaborador de
comprender y satisfacer
las  necesidades del
cliente interno y externo,

"Por lo general, si me llegan por ser como
el lider del proceso, entonces pues hacen
investigacion, son requerimientos a nivel
interno,  basicamente  por  correo
electronico y pues ya entra uno al detalle
de la reclamacién, entonces dependiendo
de las personas que tengo a cargo pues les
doy directrices, pues analizamos, les doy
directrices y se da contestacion a la

Soluciona las quejas y
Reclamos que presenta
sus clientes Internos y
Externos lo resuelve
apoyandose con  su
equipo de trabajo dando

1. Utiliza el conocimiento que tiene
de los clientes, procesos,
procedimientos y su experiencia
para sugerir soluciones adaptadas a
sus necesidades que le agreguen

oportunidad y calidad,
alcanzando altos niveles
de eficiencia

cadena de suministro, eso nos reduce a
nosotros costos, lo que aumenta ya de
pronto la rentabilidad, la utilidad bruta,
entonces si se ha logrado, pese a las
exigencias del mercado que cada dia son
mas, el alza del délar entre otras cosas, lo
que nos exige esta cada dia buscando
nuevos negocios"GH

minimizacién de costos
y maximizacién de la
rentabilidad en el
negocio

gestion.

4. Resuelve adecuadamente
situaciones complejas que requieren
una modificacién de los procesos o
servicios.

ORIENTACION AL CLIENTE | impactando de manera | solicitud 0 reclamo” GH. | 7. - .- | mayor valor. Avanzado Requerido
L L directrices de solucion
positiva la experiencia
de servicio dejando una | * Pues basicamente, cuando se cae mucho Analiza las No 4, Resuelve adecuadamente
huella que garantice su | en ese tipo de reclamaciones se pasa es . . situaciones complejas que requieren
conformidades Quejas y R,
lealtad con la | como una una modificacion de los procesos o
o " - . Reclamos y presenta .
organizacion. No conformidad" y ahi pues ya es donde acciones de mejora servicios.
nosotros  verificamos cual fue el
comportamiento de pues de esa
reclamacion y se hacen los anélisis, pues
para llegar a las mejoras"GH
"Se hizo como una reestructuracion a | Propone Mejoras en su
nivel de tener mas como mas personas | proceso, Se  esmera
que apoya a los gerentes como tal para | porque los resultados se | Asume espontaneamente
que ellos tuvieran mas tiempo de estar | den. responsabilidades adicionales a las
afuera y pues de estar consiguiendo suyas cuando es necesario para
- negocios"GH Realiza andlisis de | alcanzar los resultados de la
Habilidad para lograr los 4 . L
I costos Yy  ejecuta | organizacion.
objetivos trazados por la | .., . . . s
) organizacién, superando A nl\{el de pues ya de logistica si la | actividades que la )
ORIENTACION AL los result:;\dos con reduccion de costos, tratando de | llevan  alcanzar la|Va mas alla de lo que se pide Requerido Requerido
RESULTADO reducir el margen de intermediacion en la | productividad, brindando valor agregado a su
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Es la capacidad de cada
trabajador para
autogestionarse y lograr
resultados de excelencia
en sus labores diarias,
dispuesto a innovar, y

"Aqui es donde me he desarrollado
profesionalmente, donde yo he dejado
como los conocimientos, Colvapor me ha
apoyado mucho en eso, siempre es todas
la veces que he tenido como la inquietud

Se ha formado a nivel
profesional dentro de la
organizacion 'y los
conocimientos

adquiridos  los  ha

1. Entiende y se compromete con los
objetivos que se le indican en su
puesto de trabajo y se esfuerza para
el logro de los  mismos

Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha Alles Para COLVAPOR SAS

COMPROMISO ue al desarrollar sus de estar estudiando y todo, ellos me han | implementado dentro de Requerido Requerido
que - apoyado ciento por ciento pues, tanto | los diferentes cargos . . .
actividades experimente R " - ~ 2. Se mantiene motivado y motiva a
- ..~ | econémica” GH "Y el tiempo, entonces | que ha desempefiado o
extrema satisfaccion sus compafieros para el logro de los
pues, un modo de recompensar eso es | aportando a los .
estando dentro de su . . objetivos
royecto de vida | PUes _obV|amente poniendo  los | resultados de la
pCOLV APOR S.AS conocimientos dentro de la empresa"GH | empresa.
"A mi me gusta mucho o sea, de estar
sacando porcentajes, que mirar a ver que
Habilidad para organizar spn ,IO que esta afe_ctanEjo mas .aca, 3. Establece mecanismos de control
- - .| ¢Cudles es el porcentaje mas alto?, ;Que -
previamente la ejecucion 4 dando?. b | li inf .. | para hacer seguimiento a las
de actividades propias porque se _eita ando?, buscar la manera | Ana |z|a INTOrMAcIOn | 2 -tividades planeadas y asf
PLANEACION y del grupo de trabajo , de re'('jucwos todo eso me gusta|que € sirve  como implementar las acciones Requerido Requerido
. ' | mucho"GH herramientas en la toma .
asegurando la obtencién | ,, . . . respectivas para llegar al logro de
Me gustaria el tema de las finanzas, el | de decisiones -
de los resultados de tema de pronto de conocer mucho de los resultados esperados y prevenir
manera eficiente y eficaz intereses, en el &rea contable también me los posibles obstaculos
encantaria por el tema de que uno o sea,
para evaluar bien los balances"GH.
"Cuando se presentan inconvenientes,
ante todo lo primero que se hace es hablar
Facultad para formar | con la persona ya cuando hay indisciplina | . .
Ejecuta actividades que . .
parte de un grupo de | o falta de respeto, ya se escalan a otro se salgan de control 2. Comparte informacion que es
trabajo participando | nivel, a recursos humanos o comité de asumeg y requerida por otra persona o area.
TRABAJO EN EQUIPO activamente en él, con el | convivencia para tratar de mejorar la responsabilidades Requerido Avanzado

fin de encaminarlo a la
consecucion  de  los
objetivos comunes de la
organizacion.

situacion"GH.

"Pero ya cuando se ven muy agobiados y
que se tenga que manejar a un alto nivel,
entonces yo los apoyo y me
responsabilizo de la decision que se deba
tomar"GH.

fomenta el dialogo y la
disciplina dentro de su
equipo de trabajo.

2. Evidencia facilidad hacia el
trabajo en equipo colaborando
con los demas.
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CARGO

COMERCIAL
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CATEGORIA

DEFINICION

CONCEPTUAL

Capacidad de cada
colaborador de
comprender y
satisfacer las
necesidades del

ITEM DE LA ENTREVISTA CATEGORIZADOS

"Lo primero es tomar nota del reclamo o sea tomar nota de lo que
cliente se esté quejando bien sea de alguna entrega o de algin
problema de calidad, comunicarle que ya se esta trabajando sobre la
misma y que en un término que esta estipulado de veinticuatro horas o
de cuarenta y ocho dependiendo el tipo de queja que coloque el
cliente"MR

"Me esmero mucho porque el cliente tenga claro que yo soy ese canal
que estoy dispuesta a colaborarle en todo momento y pues que tengo

ANALISIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

Atiende efectivamente las
necesidades de sus
clientes cuenta con las
herramientas técnicas y

COMPORTAMIEN
TO

1. Satisface  las
necesidades de los
clientes mas alla de lo
esperado.

2. Propicia procesos y
ambientes de trabajo,

NIVEL
IDENTIFICAD

NIVEL

o ESPERADO

AL RESULTADO

oportunidad y
calidad, alcanzando
altos niveles de
eficiencia

cliente y pues la idea es hacer un trabajo de seguimiento continuo que
permita que esa oferta se vuelva una realidad y sea una orden de
compra".MR

"Para mi misma si me establezco unas metas personales
independientes de las pues, de las que plantea la compafiia, a nivel de
o van ligadas digamos en la consecucion de los objetivos que debo
cumplir trimestralmente entonces si, la meta de la compafiia a nivel de
ventas asignado ejemplo, es de cien millones de pesos pues yo voy un
poquito mas arriba de los cien millones, ;No?, mi meta personal. MR

funciones; realiza
seguimiento a los
objetivos de venta que se
traza y esta herramienta le
sirve para cerrar negocios
comerciales.

que se pide brindando
valor agregado a su
gestion.

4, Resuelve
adecuadamente

situaciones complejas
que requieren una
modificacion de los
Procesos 0 Servicios.

p cliente interno un equipo o una compafiia que me soporta de otras para poderle dar | analiticas ara dar . -
ORIENTACION . y | quip mp q porta. ras para po - para que cuidan y atienden .
AL CLIENTE externo, |mpac_te_1ndo solucion a sus r)ece_slldades bien sea econémicas bien sea técnicas bien | respuesta  a quejas v | cliente Avanzado Requerido
de manera positiva la | sea de capacitacion entonces si siento que tengo una buena | reclamos, solicita '
experiencia de comunicacion con mi cliente, que mi cliente me conoce y que a través | retroalimentacion de sus 3 Establece
servicio dejando una | mio conoce mi compafiia"MR | clientes y esto le permite | ™ . Y
. " . - o o . mantiene buenas
huella que garantice Nosotros tenemos procedimentalmente una encuesta de satisfaccion | identificar en que nivel se relaciones con
su lealtad con la al cliente donde a través de ella evaluamos la percepcion del cliente | encuentra frente a el. clientes que impactan
organizacion. con nuestro servicio y esa percepcion estd muy ligada al desarrollo de 4 P
. en el logro de los
la labor comercial, en el resultado de todas esas encuestas el L
. . > . " objetivos.
porcentaje  ha sido  satisfactorio, tengo una  buena
retroalimentacion"MR
"Bueno nosotros tenemos indicadores de gestion como toda area 2. ] Asume
comercial entonces a nosotros nos miden por un cumplimiento de una espontaneamente
cuota de ventas trimestral, nos miden por indicador de gestion de responsabilidades
desempefio comercial, por un indicador de rentabilidad"MR adicionales a las
- suyas cuando  es
" - . A Se establecen indicadores | SV
- En total son cuatro indicadores entonces digamos que al término del | 4o gestion para su cargo necesario para
Habilidad para lograr | trimestre la empresa evaliia tu funcion en esos tres meses en cuanto si | |, que le permite llevar un alcanzar los
los objetivos trazados | cumpliste con la cuota de ventas que te asignaron, si los negocios que | control del resultado que resultados de la
or la organizacion, fifa" organizacion.
spu erandgo i cerraste  fueron rentables o no para la compafia® MR | ape alcanzar en el | °9
ORIENTACION P W . . i desarrollo de sus . .
resultados con Con esa necesidad tu formulas tu propuesta comercial, se la envias al 3. Va mas alla de lo Avanzado Requerido
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Es la capacidad de
cada trabajador para
autogestionarse y
lograr resultados de
excelencia en sus
labores diarias,
dispuesto a innovar,

"pues mira, el afio pasado hicimos un esfuerzo no solo y sino todo el
departamento comercial, en mejorar el tema de visitas a nuestros
clientes porque, aunque hace parte de nuestra labor comercial, era una
actividad un poco descuidada entonces yo me puse una meta y a nivel
personal la cumpli* MR

"Lo que hago es una planificacion de visitas comerciales enfocada a
los clientes que estan activos y que me pueden generar los negocios
para hacer esa cuota de ventas" MR

Organiza su trabajo, se
propone metas de
cumplimiento, busca la
apertura  de  nuevos

1. Entiende y se
compromete con los
objetivos que se le
indican en su puesto
de trabajo y se
esfuerza para el
logro de los mismos

LA PRESION

presion, oposicion 'y
diversidad, sin una
perturbacién
emocional

encima mas la presion del cliente, mas el cumplimiento de todos tus
indicadores"MR

"El trabajar bajo presion... siempre he creido que puedo responder
satisfactoriamente eso es un tema de organizacion y disciplina o sea,
de darle prioridad a las cosas entre lo importante y lo urgente y lo que
puede esperar mas y hacer tu planeacién en ese sentido para poder
responde"MR

necesidades de  sus
clientes, de la compafiia y
de su propia gestién

2. Desarrolla  todas
sus labores con alto
profesionalismo,
evitando exteriorizar
desbordes
emocionales

COMPROMISO y que al desarrollar "Ide_n@ificé que _proyectos e_stén activos que me pued_an generar ventas | negocios en el mercado, y Avanzado Requerido
sus actividades y visito los clientes ... digamos Ie_ls areas_giel cliente que put_edan bus_cg el cierre con cada ) -
experimente extrema |ntgresarme, no solo el comprador sino tambl_e,n la parte de ingeniera, actlv!dad que este | 2. Se identifica con el
satisfaccion estando esta la part_e de proyectos, la pa_lrte dg(planeacmn todas como las areas relac_lonada con  sus | grupo al _cual
dentro de su proyecto que estan mvolucra_da_s en la ejecucion de ese con_trato y que pueden | funciones. pertenece y se siente
de vida COLVAPOR | 9enerar un requerimiento que yo puedo canalizar y volver una parte y respor1§able
SAS venta"MR por Ia_co_nsecucmn de
M los objetivos.
"Esa es la idea de que con cada visita o con cada llamada telefonica,
con cada seguimiento al cliente que tiene su proyecto se logre sacar un
requisicion"MR
1. Actla con
flexibilidad ante
Habilidad para situaciones limite,
enfrentar de manera | " Bueno, digamos que de comercial siempre ha estado ligado a eso, a | Tiene claro las funciones planeando nue\éas
adecuada eventos | que un buen comercial siempre tiene que trabajar con el limite de | que debe desarrollar en su estratf_guas tpara Iar
TOLERANCIA A f(ustra_mtes, soportar tigmpo con una alt,a qantidad de trgb_ajo, con tepe_r que responderlejll puesto de trabajo EEEE\'/?SW 0 a 108 )
situaciones de | cliente entonces t0 tienes, tu logistica, la logistica de tu compafiia | entendiende las ’ Avanzado Requerido
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CALIDAD EN EL
TRABAJO

Comprende la
capacidad de los
colaboradores en

organizar su trabajo,
establecer prioridades
de  actuacion y
utilizacion del tiempo
de forma racional y
eficaz. Se refiere al
esfuerzo por reducir
la incertidumbre que
existe en el entorno.

"Si la meta de la compafiia es que usted en tres meses debe hacer
ejemplo, veinte visitas pues yo planifico cuarenta para ir mas arriba de
lo que me pide la compafiia, ¢Cierto?, y en la medida de lo posible, si
busco metas retadoras mas no digamos inalcanzables porque pues,
digamos que uno como comercial también tiene que, que estimularse,
que nutrirse, que incentivarse y entonces si de pronto personalmente te
pones una meta muy lejana entonces al final del trimestre te vas a
sentir como, como decepcionado porque no hiciste lo que, lo que
pensaste, lo que querias entonces si son retadoras pero
alcanzables"MR

"Empecé a buscar otras posibilidades de negocio entonces, desde ese
entonces estamos ahi sembrando para empezar a cosechar en otros
mercados fuera del petréleo y del gas, que se demora porque es un
trabajo que tu no siembras hoy ya, ya mafiana empiezas a tener
resultados pero si no empiezas a sembrar pues, nunca vas a tener
resultados entonces ahi vamos, ahi vamos"MR

Se traza metas mas alla de

las que le exige la
compafifa sin salir de la
realidad del mercado,

busca nuevas alternativas
de clientes 'y no
especificamente dentro de
lo que se tiene establecido
al momento sin salirse
obviamente de la linea de
productos que ofrece la
empresa

1. Conserva un ritmo
de trabajo constante
y persistente con una
alta tolerancia a la
presion o a la
frustracion,

impidiendo que estas
afecten su trabajo.

2. Anticipa
situaciones de presion
y se prepara con el
objeto de reducir la
tension en el trabajo y
asegurar los
resultados y el
servicio.

Avanzado

Requerido
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CATEGORIA

DEFINICION CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador
de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno y

ITEM DE LA ENTREVISTA

CATEGORIZADOS

"si es uno de mis clientes, lo abordo, tratando de
tranquilizarlo si estd muy exaltado y si se puede
manejar, pues entonces entro de una vez a
preguntarle qué pasé con el problema que tuvo,
tomo nota, tomo correo si no lo tengo, paso a
revisar internamente para poder darle respuesta
"I.P.

ANALISIS DE RELACION
VS CATEGORIAS

Conforme a las politicas de
servicio al cliente mantiene
buenas relaciones teniendo en
cuenta que la calidad del

COMPORTAMI
ENTO

1. Satisface las
necesidades de los
clientes mas alla de
lo esperado.

NIVEL IDENTIFICADO

NIVEL
ESPERADO

calidad, alcanzando altos niveles
de eficiencia.

una orden de compra porque eso ayuda a sumar el
total que tenemos que presentar a final"l.P.

0 busca metas que vayan mas
alld de los indicadores de
gestion que tiene a su cargo

establecidos.

ORIENTACION - "se analiza cual es la necesidad y que podemos i ; ; - .
externo, impactando de manera servicio es primordial para la Bésico Requerido
AL CLIENTE S .~. | nosotros ofrecer y lo tenemos en k m i . Establ
C positiva la experiencia de servicio osotros ofrecer y lo tenemos en stock o podemos organizacion, se preocupa por 3. [Establece 'y
- . | ofrecer alternativas que tenemos en stock y que se d ti los | mantiene  buenas
dejando una huella que garantice - responder a uempo los p
R pueden acomodar a lo que ellos necesitan, imientos del client relaciones con
su lealtad con la organizacion. S requerimientos ael cliente. .
nosotros tenemos un tiempito cuanto las clientes que
solicitudes son por correo que nosotros por stock impactan en el
que tenemos, entonces revisamos que alternativas logro de los
si no tenemos exactamente lo que el cliente objetivos.
necesita estamos capacitados para ofrecerle algo
alternativo que le sirva"l.P.
es clara que conforme a las
metas encomendadas
"nosotros tenemos unas metas y cada semana nos | desarrolla el proceso de
Habilidad para lograr los | damos cuenta donde vamos, si vamos cerca, si | cumplimiento, tratando de | 3. Cumple con las
. objetivos  trazados por la | nos falta mucho, porque aqui es en conjunto, | cumplir con el objetivo dado | tareas
ORIENTACION organizacién, superando los | tenemos una meta grupal, entonces entre todos se | por la empresa sin embargo | encomendadas en L. id
RESUAI\_I'_I'ADO resultados con oportunidad y | alegra uno de que a otra persona le haya salido | dentro de este proceso no traza | los tiempos Basico Requerido
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COMPROMISO

Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse y
lograr resultados de excelencia en
sus labores diarias, dispuesto a
innovar, y que al desarrollar sus
actividades experimente extrema
satisfaccion estando dentro de su
proyecto de vida COLVAPOR
S.AS.

"asistente comercial y me dieron la oportunidad
de ascender a gerente de cuenta, fue un proceso
en el que toco demostrar muchas cosas y estaba
compitiendo con 5 personas quedamos elegidas 2
para mi eso es un orgullo de estar trabajando aqui
en esta empresa,”l.P

Se siente orgullosa por haber
desarrollado su trabajo y esto
debido a que entendié y se
comprometid con los objetivos
que eran claros dentro de su
puesto trabajo, por esto los fue
logrando 'y el ascenso
represento parte de ese logro
trazado.

1. Entiende y se
compromete  con
los objetivos que
se le indican en su
puesto de trabajo y
se esfuerza para el
logro  de los
mismos

Requerido

Requerido

TOLERANCIA
A LA PRESION

Habilidad para enfrentar de
manera  adecuada eventos
frustrantes, soportar situaciones
de presién, oposicion y
diversidad, sin una perturbacion
emocional

"a mi me gusta trabajar en equipo y nosotros
tenemos como un grupo de personas que nos
ayudan, entonces para poder cumplir debo de
repartir el trabajo, si tenemos plazo hasta las 10
am estamos aqui a las 730 am o més temprano y
podernos repartir y eso es algo muy bueno que
pasa aqui "I.P.

reconoce que el trabajo en
equipo es fundamental para el
logro de los objetivos
personales para ello se apoya
en sus pares, para el alcance
de los logros.

3. Normalmente
se apoyo de
iguales 0
superiores para
poder canalizar y
orientar las
actuaciones.

Basico

Requerido

CALIDAD EN
EL TRABAJO

Comprende la capacidad de los
colaboradores en organizar su
trabajo, establecer prioridades de
actuacion y utilizacion del tiempo
de forma racional y eficaz. Se
refiere al esfuerzo por reducir la
incertidumbre que existe en el
entorno.

"tenemos aqui pardmetros y cuando llega la
cotizacién nosotros debemos de tener como
buscar, analizar la solicitud, nosotros tenemos que
involucrar a nuestros jefes, que son la directora
comercial y el presidente de la compafiia“l.P.

Es cuidadosa al conocer que
muchas veces lo que el cliente
quiere no se tiene, para ello
previamente revisa cifras con
el fin de asegurar la calidad en
la oferta comercial que va a
enviar al cliente y asi no
afectar la buena imagen y
calidad en el trabajo.

3. Presta particular
atencion a los
detalles para
asegurar la calidad
en la operacion. Es
cuidadoso con el
manejo de los
datos y cifras.

Basico

Requerido

DESARROLLO
DE
RELACIONES

Capacidad de establecer
relaciones solidas, cordiales vy
duraderas que ayuden al
crecimiento de la compafila y
generen un ambiente confiable
con los clientes.

"Cuando le envio cotizaciones y no salen 6rdenes
de compra 0 me envia una cotizacion y dura
mucho tiempo que no me invita a ninguna
cotizacion, ahi es donde yo digo “ este cliente no
me ha vuelto a invitar a ninguna cotizacion”
tengo que analizar que paso, indagar porque no
me ha vuelto a invitar o si yo le cotizo mucho y
nunca sale una orden de compra"l.P.

Se preocupa por mantener
relaciones comerciales con sus
clientes, buscando generar
nuevos negocios que ayuden
al cumplimiento de sus metas.

1. Mantiene
relaciones
cordiales con el
cliente interno y
externo

2. Se le facilita
comunicarse y
establecer
relaciones solidas
con nuevos
clientes

Basico

Avanzado
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CONTROLADOR DE COSTOS

CATEGORIA

ORIENTACION AL

DEFINICION
CONCEPTUAL

Capacidad de cada colaborador
de comprender y satisfacer las
necesidades del cliente interno y
externo, impactando de manera

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

"Primero investigo bien al fondo
el problema que fue lo que paso,
que sucedié para poder determinar
las mejoras que se deben realizar"
NC

"Inmediatamente se indaga por lo

ANALISIS DE
RELACION VS
CATEGORIAS

Se evidencia
interés en
mantener
contacto
permanente  con
el cliente,

COMPORTAMIENTO

1. Promueve el contacto
permanente con los clientes
internos y externos.

2. Escucha a cada cliente con
dedicacion.

NIVEL
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NIVEL

ESPERADO

RECOMENDACIONE
S

CLIENTE [ posita 1o experioncia o | Gue. paso,sellama al ciente pra | eveluando  sus | 3 Recibelas sugerenciasy | Basico | - Requerido
servicio dejando una huella que | dar una respuesta”. “se le da necesidades  y internos y externos
garantice su lealtad con Ia | espuesta casi siempre de forma requerimientos. '
organizacion. inmediata ya cuando toca hacer | Promueve — la
una investigacién puntual se | comunicacion
revisa durante el dia para tener | Permanente con
claridad en los hechos y poder | €l cliente.
llamar al cliente" NC
Identifica con , .
- facilidad los 2. Actlia para cumplir con su
"Se califica de acuerdo a unos tros de | trabajo de acuerdo con las
parametros"."para mi la | PArametros de fa especificaciones de calidad y
- R organizacién para :
Habilidad para lograr los | organizacion es 100% controlado dar cumplimiento oportunidad.
objetivos  trazados por la | soy de las personas que llega la | t
ORIENTACION AL | organizacién, superando los | informacién y trato de dar a as - Metas) 5 Cumple con las tareas - .
esperadas. Se Basico Requerido

RESULTADO

resultados con oportunidad y
calidad, alcanzando altos niveles
de eficiencia.

respuesta inmediata, para cumplir
con lo que me piden"NC
"Yo tengo todo organizado para
saber que es lo que tengo".NC
"los objetivos que la empresa
busca yo tambien  busco
cumplirlos, .. Busco cumplirlos en
el menor tiempo posible"NC

apropia de las
metas a cumplir,
permitiento  una
respuesta
oportuna
al cliente

frente

encomendadas en los tiempos
establecidos.
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Es la capacidad de cada
trabajador para autogestionarse
y lograr resultados de excelencia
en sus labores diarias, dispuesto

Valora el
compromiso con
la  organizacion,

1. Se siente orgulloso de ser
parte de la empresa y actGa
consecuentemente

2. Usualmente cumple con lo
que promete

3. Tiene un buen nivel de

ANALITICO

relaciones de causa - efecto, para
generar acciones y planes
concretos que permitan el
desarrollo de la empresa

conflictiva"NC
"hay que revisar los errores para
mirar cdmo se puede mejorar soy
muy pasiva"NC

competencia

COMPROMISO a innovtqr,_d ;(;que al desa_rrolletir siente desempefio y de cumplimiento Bésico Requerido
sus actividades  experimente L ;
extrema satisfaccic’)np estando | tener la oportunidad de trabajar | reconocimiento y de acuerdo a las funciones
dentro de su proyecto de vida | €M Una organizacion como esta es pertenencia. asignadas.
COLVAPOR S.AS may _ bueno"™NC
, para mi es muy importante que
mi jefes directos tienen conmigo
tienen un valor a mas que
agregado, creer en mi trabajo"NC
Se debe realizar una
evaluacion constante de
los procesos
- desarrollados para
Habilidad de los colaboradores . -
de anticiparse a las situaciones No se _eV|denC|a . . . - . poder . generar
INICIATIVA presentadas en la compafiia el manejo de esta | No se evidencia la competencia | Basico Requerido alternativas de mejora.
actuando proactivamente o _ competencia Compartir informacion y
digamos que yo no lo soluciono experiencias con el
sola sino con los gerentes de equipo de trabajo para
cuentas que son los directos con fortalecer las nuevas
los clientes"NC ideas
Habilidad para asimilar
rapidamente las oportunidades .
del  entorno, amenazas, §§sa?$gﬁa:apacnar pahrﬁ
PENSAMIENTO identificando cada una de sus|“"digamos que dentro de mi|No se evidencia ensamiento  analitico
partes y estableciendo las | personalidad no soy | el manejo de esta | No se evidencia la competencia | Bésico Requerido P !

la concentracion 'y
resolcuion de
problemas.
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ANALISIS DE RELACION VS
CATEGORIAS

CARG

CATEGORIA DEFINICION

ITEM DE LA ENTREVISTA
CATEGORIZADOS

COMPORTAMIEN NIVE
TO L

NIVEL
ESPERADO

[©] CONCEPTUAL

INGENIERO DE APLICACIONES

Capacidad de cada
colaborador de comprender y
satisfacer las necesidades del

"Pues se busca lasolucién, digamos en
operaciones casi siempre todo estd controlado,

Demuestra capacidad para atender a sus

1.Escucha a cada
cliente con dedicacion

ORIENTACIO | cliente interno y externo, | .. . clientes atentamente, busca reconocer sus | 2.Recibe las
: tiempos  ydemadsentonces  pues,  buscar - iy ; . - .
N AL impactando  de  manera L necesidades y darles una solucion, esta | sugerencias y | Basico Requerido
o I la solucién o buscarla respuesta del | . e
CLIENTE positiva la experiencia de . " dispuesta a aprender y ayudar en lo que sea | opiniones de  los
L . porque esta pasando eso". D.G - . .
servicio dejando una huella |, requerido. clientes internos y
- He estado como muy dada a ellos o sea, lo que
que garantice su lealtad con la - . p - externos
oroanizacion necesiten digamos todos los items digamos no
Y ) llegando a los limites." D.G.
1.Realiza bien su
trabajo y facilita el de
los demés, para el
logro de los objetivos
Habilidad para lograr los | "Si claro, aprender saber mas digamos, si hace | .. . . : - acciones esperadas.
e P 9 p : g Tiene interés en aprender y realiza su trabajo y p P -
objetivos trazados por la | falta algo investigar, buscar como se puede . 2.ActCa para cumplir
ORIENTACIO . - en los plazos estipulados, permitiéndose -
organizacion, superando los | mejorar o llevar a cabo una tarea o algo - .“|con su trabajo de| ... .
N AL . aprender cuando no entiende y busca ampliar Basico Requerido
RESULTADO resyltados con oportunidad y ast - I D.G. su conocimiento, llevando a cabo sus acue“.j(.) _con las
calidad, alcanzando altos | "Digamos las metas principales es aprender . ' especificaciones  de
- L .~ | funciones - -
niveles de eficiencia. mucho de ellas que saben todo sobre el comercio, calidad y oportunidad
pues 0 sea, yo soy tecnoéloga en comercio exterior 3.Cumple con las
entonces estoy haciendo las  practicas, tareas encomendadas
aprendiendo mucho de ellas que son las que en los tiempos
saben y todo...". D.G. establecidos
"El dia diacomo la convivencia, todo porque
Es la capacidad de cada|siempre una convivencia escomplicada en . .
- L 1. Tiene un buen nivel
trabajador para | cambio aca pues se ve, no todo el mundo se la de desempefio de
autogestionarse y  lograr | pasa gritando, entonces como que el la . L. > y
. - - Se encuentra en el nivel basico pues cumple | cumplimiento de
resultados de excelencia en | empresa también sea de tanta calidad o sea que, .
sus labores diarias, dispuesto | hablen tan bien de la empresa porque a uno le con lo gue se le es designado, pero no es | acuerdo a las
COMPROMIS . y . . ropositiva o busca un resultado mas alla de lo | funciones  asignadas | . .
a innovar, y que al|hace sentir orgulloso de estaracd. D.G. prop an Bésico Requerido
0 A " L - esperado, cumple y escucha atentamente las | 2. Escucha opiniones
desarrollar sus actividades | "El proposito era estudiar, sacar adelante las . . -
. . - L ordenes que recibe pero no avanza mas de lo | sobre su nivel
experimente extrema | pasantias y terminar ahoritica ese proceso del

satisfaccion estando dentro de
su  proyecto de vida
COLVAPOR S.AS.

tecndlogo, acé en el trabajo si es digamos tratar
de dia a dia mejorar hacerlo mejor buscar o sea,
nuevas estrategias para que mi trabajo me salga
bienyya". D.G.

exigido en sus funciones.

desempefio y corrige
sus acciones si es
necesario
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Habilidad para enfrentar de

"Cuando no esta la asistente pues de comercio
exterior entonces me tocan a algunas de las tareas
de ella, entonces llamar a la aduana, estar
pendiente, como estar insistiendo mucho para que
salga todo rapido y se disminuyan tiempos y

Tiene la capacidad de resolver situaciones

3. Normalmente se

manera adecuada  eventos | digamos estar presionando y eso..". D.G.|donde le  sea  designada  alguna | apoya de iguales o
TOLERANCI | ¢ strantes soportar | "S- digamos que es repartir bien las tareas, | yesponsabilidad, cumple sus tareas y labores | superiores para poder
AALA i i« | digamos las prioridades que no dan espera a ; ' ; ; ; Basico Basico
PRESION sﬂuaplppes _de _ presion, . . ! atendiendo a Ias_ necemdades,_ pero no | canalizar y orl_entar
oposicion vy diversidad, sin | nada, entonces estar pendiente y digamos ir tarea | qemuestra capacidad de  solucionar las | las actuaciones
una perturbacion emocional | POr tarea”. D.G. | gificultades por si misma.
" Digamos que nosotros tenemos repartidas las
tareas, eso solamente pasa en ocasiones que
digamos que no esté lo que te digo la asistente de
comercio exterior porque del resto todas tenemos
como nuestras tareas asignadas y ninguna pues
creo gue tiene como tantas tareas" D.G.
. "Digamos que yo tengo que estar muy al dia con
Comprende la capacidad de | |5 facturacin que sale, con la revisién que sale, 3.Presta particular
los colaboradores €N | entonces pues inmediatamente van saliendo me . . ) atencion a los detalles
organizar su- trabajo, | |as van pasando para revisar, inmediatamente las Revisa y cumple con _Ios _,Ilneamlentos para  asequrar  la
CALIDAD establfe_ger prlqr!dad_qs de voy anotando en un cuaderno para que estén muy establecidos por la organizacion, I_o_gran_go calidad en al .. i
DEL actuacion y utlllzau_on del | pign™. D.G. | entregar un trabajo con ca_1||_dad y venﬁc:_amon operacién Es Basico Basico
TRABAJO | tiempo de forma racional Y | « anteriormente tenemos la revision, digamos en de la misma, generado eficiencia y confianza cuidadosol con el

eficaz. Se refiere al esfuerzo
por reducir la incertidumbre
que existe en el entorno.

la facturacion que es el valor de la mercancia,
entonces anteriormente tenemos la revision y
pues eso tiene que coincidir sino coincide pues la
devolvemos, entonces eso es lo que garantiza que
estd bien" D.G.

en las tareas que desarrolla .

manejo de los datos y
cifras.
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APENDICE D - GRAFICAS DE NIVELES DE COMPETENCIAS IDENTIFICADAS -

GRAFICA POR DE NIVELES IDENTIFICADOS POR CATEGORIAS

ANALISIS CATEGORIA ANALISTAS
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Orientaci | Orientaci | Pensamie
Compro S
s Iniciativa on al on al nto
so cliente |resultado | analitico
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ANALISIS ASISTENTES Y AUXILIARES
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CALIDADENEL |

-
TRABAJO l

COMPROMISO

ORIENTACION | |§

AL CLIENTE

ORIENTACION

ALRESULTADO |

TOLERANCIAA |
LA PRESION

Calidad en el s Orientacion al | Orientacion al |Tolerancia a la
X Compromiso : R
trabajo cliente resultado presion
M Asistente y Auxiliares 0 0 0 0 0
E Nivel Identificado. 1 1 1 1 1
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ANALISIS CATEGORIA COMERCIALES

Titulodel eje

CALIDADEN EL

COMPROMISO

DESARROLLO DE

RELACIONES

=
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=
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Calidad en
el trabajo

Compromi

Desarrollo
de
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Orientacio
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resultado

Tolerancia
ala
presion
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ANALISIS CATEGORIA DIRECTORES
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ANALISIS CATEGORIA JEFE Y
COORDINADORES

1,5

0,5

Titulo del eje
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miso acién : .
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ld Nivel Identificado. 2 1 2 2 1 2
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Grafica por niveles identificados
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157



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de Martha Alles Para COLVAPOR SAS

Promedio de Nivel requerido

O N W W s

Calidad en el
trabajo

Competencias

Compromiso

-

Comunicacion

Desarrollo de

Gréfica por niveles requeridos

Relaciones

Iniciativa

Liderazgo

Orientacion al

M Total

cliente

Orientacion al

resultado

Pensamiento

analitico

Planeacion

Tolerancia a la

presion

Trabajo en equipo
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GRAFICA COMPARATIVA ENTRE NIVELES REQUERIDOS E IDENTIFICADOS

@ Promedio de Nivel Identificado

EPromedio de Nivel requerido

ANALISTA
COMERCIALES
DIRECTORES

ASISTENTE Y AUXILIARES
JEFESY COORDINADORES
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Apéndice E- Propuesta de intervencion

A continuacion se dara a conocer el plan de intervencion propuesto por el grupo de

investigacion a la Compariia Colvapor S.A.S, esto teniendo en cuenta los resultados obtenidos

en la matriz de comportamientos en cuanto a los niveles requeridos en cada categoria, es de

aclarar que la presente tabla s6lo demarca las categorias que no cumplieron los niveles

requeridos por la compafiia junto a ello items como:

a. Objetivo: aquello que se busca o se quiere realizar por parte de cada actividad b.

competencia: habilidad medida a cada trabajador c. categoria: roles identificados

dentro de la compafiia a partir del organigrama. d. acciones: conjunto de actividades a

realizar por parte de la compafiia con participacion de terceros. e. tiempo de duracion:

unidad de medida estimada para cada actividad, estos podran ir desde horas hasta

meses. f. indicador: unidad que permite identificar si la actividad propuesta cumplié

con el objetivo trazado

OBJETIVO COMPETENCIA | CATEGORIA | ACCIONES TIEMPO INDICADORES
DE
DURACION

Detectar de | Orientacion al | Directores De  acuerdo  al NA NA
manera eficiente y | Cliente analisis esta categoria
oportuna las no requiere
necesidades  del intervencion
cliente interno y

Jefes /| De acuerdo al NA NA

externo, buscando

la mejor

Coordinadores

analisis esta categoria

no requiere
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alternativa
gestionar

solucién

para

la

intervencion

Anali

stas

Certificacio
n en estructurar
ciclos de servicio de
acuerdo con
requerimientos de los
clientes, Norma
260101008 del Sena,
perteneciente a la
mesa sectorial de

Mercadeo.

Comerciales

Certificacio
n en estructurar
ciclos de servicio de
acuerdo con
requerimientos de los
clientes, Norma
260101008 del Sena,
perteneciente a la
mesa  sectorial de

Mercadeo.

Asist

entes /

Auxiliares

Certificacio
n en interactuar con
clientes de acuerdo
con sus necesidades y
con las politicas y
estrategias de
servicio de la

organizacion, Norma

Horas

40

Se medira
el resultado a través
de la encuesta de
medicién de
satisfaccion del
cliente a los 3 meses
posteriores a la
certificacion

otorgada por el Sena
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260101042 del Sena,
mesa sectorial

mercadeo.

Concreta
r los resultados
con altos niveles
de calidad vy
rendimiento,
superando
estandares

establecidos por la

compafiia

Orientacién

Resultado

al

Directores

De acuerdo al
analisis esta categoria
no requiere

intervencion

NA

NA

Jefes

Coordinadores

/

De acuerdo
al analisis esta
categoria no requiere

intervencion

NA

NA

Analistas

Comerciales

/

Realizar una
socializacion del plan
estratégico de la
compafiia, en donde
se de a conocer las
metas y objetivos a

alcanzar en un

tiempo determinado.

Horas

Una vez al afio y
cada vez que ingrese
un nuevo
colaborador a

COLVAPOR S.AS.

Ligar la evaluacion

de desempefio anual,

con los resultados
comerciales e
indicadores de
gestion en  cada
cargo.

30 dias

Comparar el
resultado  obtenido
en la evaluacion de
desempefio del afio

inmediatamente

anterior.

162




Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de

Martha Alles Para COLVAPOR SAS

realizacion de los
trabajos y controlar
su cumplimiento, a
través del
seguimiento del jefe
directo, que estard
ligado a un plan de
incentivos

fundamentado en
beneficios a través de

cajas de

compensacion

Comerciales Actualizar y mejorar | 30 dias Comparar nivel de
el plan de incentivos ventas y resultados
que maneja la obtenidos con el mes
empresa para los del afio
cargos comerciales, inmediatamente
que este anterior.
fundamentado en
ventas Versus
facturacion generada.

Asistentes /| Realizar una | 8 Horas Una vez al afio y

Auxiliares socializacion del plan cada vez que ingrese
estratégico de la un nuevo
compafiia, en donde colaborador a
se de a conocer las COLVAPOR S.AS.
metas y objetivos a
alcanzar en un
tiempo determinado.

Asignar tiempos de | 90 dias A través de la

encuesta de clima
organizacional que
realiza la compafiia
cada semestre,
comparar resultados
con la ultima

medicion realizada.
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diferentes a temas

econdmicos.

Potenciar el
compromiso y el
sentido de
pertenencia de los
colaboradores de
la empresa,
mediante la
implementacion de
estrategias
enfocadas en la
cultura

organizacional

Compromiso

Directores

De  acuerdo  al
analisis esta categoria
no requiere

intervencion

NA

NA

Jefes

Coordinadores

/

De acuerdo al
analisis esta categoria
no requiere

intervencion

NA

NA

Analistas

Comerciales

Asistentes

Auxiliares

/

/

Realizar una jornada
de reinducciéon en
donde se de a
conocer la historia de
la empresa, los logros
obtenidos, la mision,
vision y los valores

corporativos

8 Horas

Evaluacion de
contenidos y
satisfaccion  sobre
los temas tratados al

culminar la sesion.

Disefiar un plan de
carrera alineado a
todos los cargos de la

organizacion.

30 dias

Realizar una
evaluacion de
promocion de cargos
de manera anual,
para validar la

efectividad del plan.
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Desarrollar en los
movilizadores

habilidades  para
influir de manera

positiva y en una

sola direccion
sobre sus
seguidores

Liderazgo

Directores

Jefes

Coordinadores

/

A través de la
estrategia  "DILO"
que se fundamenta en
generar un
acompafiamiento de
una semana con un
coach experto,
validar los
comportamientos que
tiene el lider, con el
fin de generar un plan
de desarrollo en

busca de fortalecer

esta competencia.

16 Horas

Después de  los
resultados arrojados
por el "DILO",
Contratar un
proveedor experto en
temas de liderazgo y
coaching, que realice
un plan de
intervencién tanto a
los Directores como a
Jefes y
Coordinadores,

validando sus
fortalezas y

oportunidades de

mejora, que  se

48 Horas

A través de una
encuesta a  los
colaboradores de los
lideres de la
organizacién, medir
la  percepcion 'y
comportamientos

que han tenido los
lideres, dos meses

después de realizada

la intervencion.
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ejecute en el equipo

de trabajo.

Establecer

estrategias y
metodologias que
enfoquen al grupo
de trabajo bajo un
objetivo  comun,
cumpliendo  con

las metas

propuestas

Trabajo en Equipo

Directores

Jefes

Coordinadores

/

Se realizara una | 2 Horas
reunion mensual con

el equipo de trabajo,

en donde se
impulsara la
generacion de ideas
realizando

retroalimentacion

para facilitar la
implementacion  de
cualquier cambio o
estrategia.

Al culminar el | 2 Horas

periodo  establecido
por la empresa en la
medicion  de  los
indicadores de
gestion, realizar una
reuniéon en donde se
reconozcan los

logros obtenidos por

el equipo de trabajo,

Se dejara como
evidencia un acta en

donde se consignara

las decisiones
tomadas para el
respectivo
seguimiento
mensual.
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procurando destacar

el papel de cada uno.

NA Planeacion Directores De acuerdo al NA NA
analisis esta categoria
no requiere
intervencion
Desarrol | Pensamiento Analistas Programa de | 30 dias Evaluacion
lar en los | Analitico mentoring con los quincenal por parte
colaboradores la trabajadores que de los jefes a través
habilidad de cumplieron con los de casos
identificar las requisitos de esta situacionales donde
amenazas y competencia, con el se permita la toma
oportunidades fin que compartan las de decisiones,
presentes en el buenas practicas y identificacion de
mercado que estrategias para asi oportunidades y
permitan el alcanzar el nivel nuevos campos de
desarrollo integral esperado  por la accion
de la compafiia. compafiia
Proporcionar a los | Iniciativa Analistas Programa de | 15dias Evaluacion

colaborades
habilidades
necesarias para
reconocer
oportunidades y
reaccionar de

manera  positiva

formacion con la caja
de compensacion
(compensar)

encaminada a brindar
herramientas para el
desarrollo de

habilidades que

quincenal de los
trabajadores
orientadas a la

obtencién de nuevas

estrategias que
aporten a la
planeacién
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ante éstas. permitan anticiparse estratégica de la

a los cambios en el compafiia.

mercado.
Manejar, Desarrollo de | Comerciales Programa de | 15 dias Con el aumento del
conservar y | Relaciones coaching  ejecutivo indicador de
fortalecer las orientado al cumplimiento de
relaciones fortalecimiento  de metas, concrecion de
estrategicas de la relaciones reuniones, y
compafiia que comerciales a partir encuesta de
contribuyan al de técnicas satisfaccion de
cumplimiento  de autogestion. servicio al cliente
las metas

Certificacion en | 40 horas
corporativas.

Prospectar clientes de

acuerdo con los

segmentos objetivo y

estrategia de ventas,

Norma 260101033

del Sena,

perteneciente a la

mesa  sectorial de

Mercadeo.
Mejorar la | Comunicacion Jefes / | Certificacion en | 40 Horas Evaluacion de la
transmision de la Coordinadores | definir el plan de capacitacion de

informacion,

verificando que la
misma ha sido
recibida, entendida

y difundida

efectivamente.

comunicacion interna
de acuerdo con la
cultura y estrategia
corporativa.,, Norma

260101053 del Sena,

perteneciente a la

forma mensual que
permita  visualizar
con el uso de las
TIC’S la transmision

efectiva de la

informacion.
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mesa  sectorial de

Mercadeo.

Certificacion en
formular el concepto
y la estrategia de
comunicacion

externa e interna
segun politicas de la
compafiia, Norma
260101010 del Sena,
perteneciente a la
mesa sectorial de

Mercadeo.

Evaluacion de
criterios por escala
invertidos que
permita evaluar el
nivel de
comunicacion  que
presenta esta
categoria a partir de
los resultados que se
obtenga con las
personas a cargo y

pares.

NA

Calidad

Trabajo

del

Comerciales

De acuerdo al
analisis esta categoria
no requiere

intervencion

NA

NA
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Disminuir el | Calidad del | Asistentes /| Certificacion en | 40 Horas Evaluacion por parte
indice de | Trabajo Auxiliares definir Controlar la de los jefes vy
reproceso calidad de los personas a que ellos
realizados por los procesos de acuerdo rindan informes
trabajadores, con con la normatividad donde corroboren la
el fin de mejorar vigente., Norma disminucion de
tiempos de 220601031 del Sena, reprocesos en los
respuesta  y la perteneciente a la trabajos entregados
calidad de Ila mesa  gestion  de por  medio de
informacion procesos productivos. procesos
presentada 0 comparativos  entre
requerida, informes anteriores a
cumpliendo  con la certificacion y
los estandares de posteriores
la compafiia.
NA Tolerancia a la | Comerciales De acuerdo al NA NA
Presion andlisis esta categoria
no requiere
intervencion
Asistentes /| De acuerdo al NA NA
Auxiliares analisis esta categoria

no requiere

intervencion
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Apéndice F, Perfiles de cargo

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion :  ASISTENTE COMERCIAL
Proceso : GESTION DE VENTAS
Jefe Inmediato : GERENTE DE CUENTA
Personalacargo : N/A

1. OBJETIVO

Brindar soporte a los procesos de Gestion de Ventas.

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Brinda soporte en las cotizaciones generadas para los clientes.

e Realiza registro, emisién y divulgacién del nimero interno de las cotizaciones.

e Realiza la digitalizacion de las cotizaciones y otros documentos asociados.

e Brinda soporte en la elaboracién y envi6 de ofertas preliminares a los directores encargados de cada
cuenta.

e Brinda soporte a la revision y analisis de los pliegos de licitaciones.

e Apoya la revision de solicitudes a través de paginas de Internet de los clientes y la péagina de
internet de la compafiia.

e  Apoya la recoleccion de la documentacion necesaria para el registro de clientes nuevos.

e Realiza actas de reuniones comerciales.

e Realiza el registro de proveedores de nuestros clientes, con el VoBo del Gerente de Cuenta.

e Brinda apoyo en la organizacion y consecucion de la documentacion para la presentacion de las
ofertas

e Actualiza base de datos en CRM de la compaiiia.

e Solicita la emision de las polizas, el pago y la reclamacion de las mismas.

e Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

e Genera los reportes solicitados por su lider de proceso

e Realiza el registro de orden de compra, su digitalizacién, numeracién y comunicacion por
correo electronico a los involucrados.

e Apoyo para las solicitudes de cotizaciones a proveedores nacionales y extranjeros, con previa
autorizacion de los gerentes de cuenta-.

o labora el formato de autorizacion de compra y el envio al procedimiento de compras y Logistica,
con previa revision y autorizaciones respectivas.

e  Apoyo las aceptaciones de las 6rdenes de compra, con previa revision y autorizaciones respectivas

IV. AUTORIDAD
N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
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EDUCACION: Técnico y/o tecnologo y/o estar cursando carreras en administracion o afines

FORMACION: En sistemas de Excel.

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo

Basico

Tolerancia a la presion

Bésico
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion  : ASISTENTE DE COMERCIO EXTERIOR
Proceso : GESTION DE LOGISTICA
Jefe Inmediato  : LIDER DE LOGISITCAY COMERCIO EXTERIOR

Personal acargo : N/A

Il. OBJETIVO

Brindar soporte a los procesos de apoyo en cuanto a las diligencias de Mensajeria y atencion al cliente.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Esresponsable de las operaciones de comercio exterior en conjunto con el Lider de Logisticay

Comercio Exterior.

e Recibe y atiende comunicacion de los proveedores de servicios a nivel nacional, por cualquier

medio ya sea telefénico o e-mail.

e Mantiene organizado y actualizado el archivo de toda la documentacion correspondiente al proceso.

e Realizar la remision de documentos y correspondencia en general, llevar control de la misma con su

respectivo soporte y archivo de las mismas.

e Esresponsable de la consecucion de todos los soportes requeridos para la elaboracién de las
liquidaciones de importacion.

e Soporta la digitacion y costeo de las importaciones y remite internamente a inventarios.

e Prepara los documentos necesarios para las nacionalizaciones maritimas y aéreas y es responsable de
su trazabilidad.

e Esresponsable de informar a bodega sobre la mercancia que esta por ingresar y de la administracion
de la documentacion utilizada en este procedimiento.

e Envia informe del estado de las nacionalizaciones en proceso a los clientes internos de la compafiia.

e Realizar el seguimiento a las devoluciones de los contenedores y cobro de los anticipos efectuados
por depdsito de contenedor.

e Apoyar la trazabilidad de las reclamaciones y el diligenciamiento de los formatos y cuadros de
seguimiento a proveedores de servicio.

e Revisar la efectividad de inventarios con respecto a la codificacion de las P.O de la semana anterior
y debe sentar en el WXmanager estas codificaciones.

e Alistamiento de documentacion para la radicacion de las facturas ( para las SIAS y el Cliente )

e Apoyo en el archivo y en los indicadores

IV. AUTORIDAD

N/A

173



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de
Martha Alles Para COLVAPOR SAS

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Bachiller, tecnologia en Comercio exterior y/o afines
FORMACION: paquete office.
EXPERIENCIA: 1 afio en cargos similares (Salvo cargo actual).

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Calidad en el trabajo Basico
Tolerancia a la presion Bésico
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : ASISTENTE DE DESPACHOS
Proceso : LOGISTICA
Jefe Inmediato . DIRECTOR OPERATIVO
Personalacargo : N/A

1. OBJETIVO

Ingresar en el Software de la compafiia los despachos del material que realiza la compaiiia, incluyendo

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Realizar el ingreso al software (SIIGO) de los pedidos y/u érdenes de compras con el fin de
obtener conocimiento de los materiales que deben ser despachados a cada uno de los clientes de la
compaiiia.

e Elaborar las remisiones de salida de los productos, una vez se identifique que el material esta
disponible para su despacho.

e Divulgar y socializa las remisiones al siguiente personal con el objetivo de:

a) Personal de Bodega en General : Procedan hacer el alistamiento del material

b) Gerentes de Cuentas y Controlador de Costos y Seguimientos: Procedan a informar

al usuario final. ¢)  Asistente de Logistica y Comercio Exterior: Procedan a obtener el

vehiculo adecuado para el cargue del material y despacho final.

e Realizar el Seguimiento al Coordinador de Bodega del mes, para verificar que las
remisiones emitidas se haya despachado correctamente y en el menor tiempo
posible.

e Recibir del Asistente de Logistica y Comercio Exterior los cumplidos de las
remisiones, documento que certifica que el material fue recibido por el cliente (deben
contener el sello de recibo del cliente donde sefiale la fecha y hora del recibo de los
productos).

¢ Notificar una vez por semana al Presidente, al Director Comercial, al Controlador de
Costos y Seguimientos y a los Gerentes de Cuentas, las remisiones que estan pendiente por
recibir las entradas de almacén.

e Organizar los documentos que se requieren para facturacion (Cumplido de la remision,
orden de compra del cliente, Entrada de Almacén del cliente (en caso de ser necesario).

e Llevar consecutivo de las remisiones.

e Archivar los documentos que se generen de esta operacion.

e Cumple con el reglamento interno de la empresa.

e Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion.
e Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.
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EDUCACION: Técnico y/o Tecnologo en areas Administrativas, Logistica y/o Similares (se

homologa para el cargo actual)
FORMACION: Conocimientos en SIIGO

EXPERIENCIA: 1 afio como minimo (se homologa para el cargo actual)

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo

Basico

Tolerancia a la presion

Bésico
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : ASISTENTE DE TESORERIA
Proceso : GESTION FINANCIERA,
Jefe Inmediato : COORDINADOR FINANCIERO
Personal acargo : AUXILIAR FINANCIERO

Il. OBJETIVO

Ejecutar, Controlar y Monitorear las operaciones financieras, contables de la organizacion.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Programa, gestiona y verifica pagos de servicios, a proveedores y pagos en general; registro de
pagos y némina en medios electronicos.

Elabora comprobantes de egresos.

Informa los pagos realizados a los interesados dentro de la organizacion.

Elabora y controla los documentos bancarios.

Elabora cheques para pagos de ser necesario.

Coordina con el departamento contable el manejo de la documentacion financiera y soportes
contables.

Registra y controla los movimientos financieros en el software contable y administrativo de la
empresa.

controla el archivo documental relacionado a su funcion.

Programa, realiza y controla los giros al exterior y genera ahorro

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
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EDUCACION: Técnico o tecndlogo en Finanzas 6 contabilidad, estudios universitarios minimo 6
semestres en Administracion y/o Finanzas.

FORMACION: Conocimiento en Finanzas y negocios internacionales, inversiones, régimen cambiario,
recuperacion de cartera.

(Se homologa con la experiencia adquirida en la compaiiia).

EXPERIENCIA: 1a 3 afios en cargos similares (Se homologa con la experiencia adquirida en la

compaiiia).
VI. COMPETENCIAS
COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO

Orientacion al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo Bésico

Tolerancia a la presién Basico
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : AUXILIAR DE ARCHIVO
Proceso : GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Jefe Inmediato : DIRECTOR HSEQ
Personal acargo : N/A
Il. OBJETIVO

Establecer, organizar y mantener el centro de documentos y archivo general que contiene la memoria

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

¢ Responsable por la organizacién y control del archivo central de la compafiia.

¢ Recupera la informacion histérica de Colvapor cuando esta sea solicitada.

¢ Recibe, clasifica y codifica el material de archivo.

Realiza inventarios de archivos, para la evacuacion de expedientes de inactivos y documentos que han
caducado.

Mantener el listado de documentos en archivo

Vela por la conservacion, restauracion y mantenimiento de la documentacion.

Lleva el control de préstamos de expedientes y/o documentos.

Vela por el cumplimiento de los reglamentos, normas y procedimientos de las unidades archivisticas.
Atiende y resuelve los problemas que se presentan en el archivo.

Realiza el inventario y lleva el control de los catalogos pop publicitarios de la compafiia a través del
Kardex manual de la compafia manteniendo al dia los maestros de bodega y oficina. Genera el
cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

e Cumple con el reglamento interno de la empresa.

e Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Técnico en archivistica o Bibliotecdlogo (Salvo el cargo actual se homologa con curso
gestion documental y

archivo)

FORMACION: Bachiller (salvo el cargo actual se homologa con la experiencia laboral

dentro de la compaiiia)

EXPERIENCIA: 6 meses que se homologan con la experiencia que tiene dentro de la

compafiia.
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VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo

Béasico

Tolerancia a la presion

Basico

180




Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de
Martha Alles Para COLVAPOR SAS

I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion :  AUXILIAR DE BODEGA
Proceso : PROCESO LOGISTICA
Jefe Inmediato - JEFE DE BODEGA
Personal a cargo : N/A

Il. OBJETIVO

Ejecutar las actividades de la Bodega en cuanto a la organizacion de mercancia y tareas afines.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Realiza la descarga de la mercancia en las instalaciones de Colvapor.

Realiza el almacenamiento éptimo de la mercancia en las instalaciones de Colvapo

Realiza el despacho de la mercancia en las instalaciones de Colvapor

Es responsable de la inspeccién y conteo de materiales que entran o salen de bodega.

Mantiene la seguridad de la bodega.

Mantiene las condiciones 6ptimas de la bodega. (Housekeeping, orden y limpieza).

Empaca, embala y alista la mercancia para su respectivo despacho a clientes.

Cumple con las normas y utiliza los implementos de seguridad industrial en bodega

Realiza trabajos de pintura cada vez que se requiera

Ejecuta cuatro inventarios periddicos anuales y un inventario general anual.

Realiza actividades de mensajeria.Elabora los documentos soportes de los ingresos y despachos desde
bodega.

Conoce y entiende los procedimientos de Seguridad y Salud Ocupacional.

Dar aviso al Jefe Inmediato y/o Director HSEQ y/o Asistente HSEQ cuando detecte una condicion
insegura en el sitio de trabajo.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

e Velar por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
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EDUCACION:

Bachiller.

FORMACION: Conocimiento en alistamiento de mercancia, Curso Certificado para Trabajos en

Alturas, Curso Certificado para Manejo de Cargas Pesadas, Curso certificado para Manejo Seguro de

Montacargas, Curso Certificado para el buen uso de los Elementos de Proteccién Personal (EPP).

(Salvedad cargo actual).
EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia

(Salvedad cargo actual).

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo

Basico

Tolerancia a la presion

Bésico
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion :  AUXILIAR DE OPERACIONES
Proceso : LOGISTICA
Jefe Inmediato : DIRECTOR DE OPERACIONES
Personalacargo : N/A

1. OBJETIVO

Apoyar el proceso Logistico en la captacion de datos, organizacion de la informacion y documentos

que se utilizan en el proceso y durante la operacion, de tal manera que permita un analisis adecuado

para la toma de decisiones operacionales.

I11.  FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Realizar y divulgar las actas de los comités de logisticas que se llevan a cabo semanalmente.

Hacer seguimiento durante la semana de los pendientes que se registra en el comité.

Informar en las reuniones de los comités los avances y resultados de los pendientes

Digitar la informacion que se encuentra en las remisiones en el cuadro de Excel y basado en la
informacion de SIIGO para el informe de facturacién semanal y mensual que debe brindarse a
Gerencia.

Digitar la facturas, monto, documento de embarque, en el cuadro de deuda externa.

Organizar los grupos de facturas de importaciones hasta un monto de USD 20.000 para los giros al
exterior, anexando la factura, el documento de transporte (maritimo, aéreo y/o Courier)

Elaborar la carta y los formularios que por ley deben diligenciarse para los giros internacionales,
entregar a su jefe inmediato para revision y aprobacion, posteriormente entregarlos al departamento
financiero para que se lleve a cabo el giro internacional

Digitar los valores de costos de importacion y del dolar en el cuadro de Excel, una vez la
importacion haya sido cerrada.

Digitar los datos del cuadro de liquidacion de importaciones, para la determinacién de costos.

Tener una relacion de las ordenes de compra internacionales en el cuadro de liquidacion de
importacion, afectando el peso del material para determinar el tipo de embarque que debe realizarse.
Solicitar tarifas de flete internacional, actualizacion y organizacion de las mismas, para analisis y
toma de decisiones.

Enviar recordatorio al grupo de Logistica en los tltimos cinco (5) de cada mes y en los 3 primeros
dias del mes, sobre el cumplimiento de los indicadores.

Elaborar cartas, actas y demas documentos, envios por correo electrénico y/o fisico de los mismos
una vez el jefe inmediato los revise y apruebe.

Archivar y realizar todas aquellas tareas que estén relacionados con el proceso de operaciones y
logistica y que sean asignados por el jefe inmediato

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Cumple con el reglamento interno de la empresa
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e Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion de Integral

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Bachiller, Técnico, Tecnologo en el area de Logistica, Operaciones, y/o Comercio
Exterior
FORMACION: Técnico/Tecnélogo

EXPERIENCIA: Aprendiz y/o minimo un afio de experiencia en cargos similares

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Calidad en el trabajo Bésico
Tolerancia a la presion Bésico
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1. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : CONTADOR

Proceso : GESTION FINANCIERA

Jefe Inmediato : AUDITOR CONTABLE

Personal acargo : AUXILIAR CONTABLE
11. OBJETIVO

Ejecutar, Controlar y Monitoreas las operaciones contables de la organizacion

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Ejecuta la Causacion de gastos por pagar.
Registra las entradas y salidas de almacén en el sistema de control de inventarios de la compafiia.
Realiza la Causacion y Liquidacion de Importaciones para ingresar a inventarios.
Liquidacion y Presentacion de los impuestos.
Ejecucidn, Seguimiento y Verificacion de los certificados de Retencién de IVA. ICA. RETFTE.
Recopilacion, Monitoreo de la informacion acerca de la devolucion de IVA.
Elaboracion de Informes Contables.
e Analisis de los Estados Financieros de la Organizacion.
e Conciliacion de modulos CXP Y CXC con Contabilidad.
e Seguimiento y Conciliacion de los préstamos a empleados.
e Elabora de cruce de cuentas con proveedores.
e Monitoreo Y legalizacion de anticipos.
e Elaboracion de conciliaciones bancarias.
e Contabilizacion de ajustes y demas informacion contable de la compafiia.
e  Expedir certificados de Retencion en la Fuente a proveedores.
e  Expedir certificados de Ingresos, Retenciones y Otros.
e Realizar la Impresion de los Libros Auxiliares.
e Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.
e Esresponsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre
fallas en su proceso.
Cumple con el reglamento interno de la empresa.
Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion
Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.
Liquidacion de la Nomina, Prestaciones sociales, Aportes a Salud, Pensiones, Parafiscales de la
empresa.

IV. AUTORIDAD

N/A.

v REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en Contadurfa Publica,
FORMACION: Conocimiento en Sistemas Operativos (Word, Excel, P. P Access), Sistemas Contables,

185



Implementacion de un modelo de gestion por competencias basado en la teoria de
Martha Alles Para COLVAPOR SAS

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Pensamiento Analitico Requerido
Iniciativa Requerido
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : CONTROLADOR DE COSTOS Y SEGUIMIENTO
Proceso : GESTION DE VENTAS
Jefe Inmediato : DIRECTOR COMERCIAL
Personal a cargo : N/A
1. OBJETIVO

Presentar informes y reportes de seguimiento con respecto al inventario y trazabilidad de Ordenes de

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Genera Informes dirigidos a su jefe inmediato para la compra Optima de STOCK de
Inventarios enfocados hacia el cumplimiento de la venta efectiva de los mismos, partiendo de este
analisis.

e Es Responsable de crear listas de precios y actualizar costos y precios bajo los lineamientos
dados por su jefe inmediato utilizando la plataforma tecnoldgica establecida por la compafiia para
tal fin.

e Esresponsable de realizar el seguimiento a las 6rdenes de compra de clientes, notificando al proceso
de Ventas, el estado en el que se encuentra a la fecha de entrega prevista en la orden.

e Realiza el seguimiento a las 6rdenes de compra desde su puesta en marcha al nivel proceso ventas.

e Encargado de la notificacion al cliente por medio de correo electrénico acerca de las ordenes de
compras cerradas, quiere decir entregadas a Satisfaccion por la compafiia.

e  Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

e Esresponsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre fallas
en su proceso.

e cumple con el reglamento interno de trabajo.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion.

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

. EDUCACION: Profesional en Contaduria y/o en inventarios y/o logistica o similares.
FORMACION: Conocimiento en control de inventario y Generacién de
informes

. EXPERIENCIA: Minimo 2 afios Inventarios, analisis de informacion

VI. COMPETENCIAS
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COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Pensamiento Analitico

Requerido

Iniciativa

Requerido
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : COORDINADOR BODEGA

Proceso ; GESTION LOGISTICA

Jefe Inmediato : JEFE DE BODEGA

Personal acargo : AUXILIARES DE BODEGA
1. OBJETIVO

Coordinar las funciones, actividades y tiempos generando eficiencia en los procedimientos de

recepcion, almacenamiento y despacho de materiales a los clientes

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Coordina el recibo de materiales que ingresan a bodega.

Coordina el almacenamiento 6ptimo de los materiales que ingresan a bodega.

Es responsable de la inspeccion y conteo de materiales que entran o salen de bodega.

Coordina el despacho de materiales que salen de bodega.

Revisa y administra los documentos soportes de los ingresos y despachos desde bodega.
Ejecuta cuatro inventarios periddicos anuales y un inventario general anual.

Es responsable de la seguridad del inventario de la mercancia de Colvapor

Es responsable de la coordinacion eficiente de transporte, personal y espacio fisico para los
procedimientos de despacho y recibo de mercancia.

Es responsable las condiciones 6ptimas de la bodega. (Housekeeping, orden y limpieza).
Maneja y realiza los reembolsos de caja menor teniendo en cuenta el procedimiento establecido por
la compafiia

Es responsable del cumplimiento de las normas y el uso de implementos de seguridad industrial
del personal de bodega y visitantes y atiende las mismas.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

Es responsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre
fallas en su proceso

Cumple con el reglamento interno de trabajo.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral..

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
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EDUCACION: Bachiller Técnico en inventarios y/o logistica o similares.

FORMACION: Conocimiento en control de inventario.

EXPERIENCIA: Minimo 2 afios en manejo de Bodegas y alistamiento de mercancia

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Liderazgo Requerido
Comunicacion Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién : COORDINADOR FINANCIERO

Proceso : GESTION FINANCIERA

Jefe Inmediato : DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Personal acargo : ANALISTA FINANCIERO / AUXILIAR FINANCIERO
1. OBJETIVO

Ejecutar, Controlar y Monitorear las operaciones financieras.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Elabora y controla los Flujos de Caja de Colvapor.

Controla el estado de la Cartera de la organizacién y gestiona procesos de recaudo y pago.
Gestiona ante los bancos las solicitudes de créditos y servicios

Elabora, gestiona y controla los documentos bancarios

Presenta de informes de gestién relacionados al cargo.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

Supervisa los movimientos de las cuentas bancarias de la empresa.

Elabora las facturas de ventas.

Elabora los recibos de caja de los clientes.

administrativo de la empresa.
Monitorea Y asiste el programa contable.

Cumple con el reglamento interno de la empresa.
Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion.
Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

Cumple por el mantenimiento y buen funcionamiento del proceso de Facturacion de la compafiia
Administra el registro y control de los movimientos financieros sobre el software contable y

Es responsable de la coordinacion y el manejo de la documentacién financiera y soportes contables.

IV. AUTORIDAD

Controlar el software financiero y contable de la compafiia, velar por el mantenimiento y buen

funcionamiento del proceso de Facturacion de la compafiia

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en contaduria o Finanzas (salvo el perfil actual Técnico en

contabilidad, finanzas o 3 afios deexperiencia en cargos similares).

FORMACION: Conocimiento en Sistemas (Word, Excel, Internet), , Conocimiento programas contables

y Digitacion.
EXPERIENCIA: 2 afios de experiencia laboral en cargos similares a sus funciones.
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VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

NIVEL ESPERADO

Orientacion al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Liderazgo Requerido
Comunicacion Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : DIRECTOR HSEQ

Proceso : GESTION HSE

Jefe Inmediato : PRESIDENTE

Personal a cargo : ASISTENTE HSEQ, ASISTENTE ADMINISTRATIVA,

MENSAJERO, AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES, AUXILIAR DE ARCHIVO
11. OBJETIVO

Disenar, implementar y desarrollar todas las actividades que marcan un Sistema de Gestion Integral

asegurando su cumplimiento y mejora continua asi como el apoyo al cumplimiento de los objetivos

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Asumir la direccion del Sistema de Gestidon Integral asesorando a Presidencia de la
organizacion en la formulacion de procedimientos administrativos, objetivos y en la
solucion de problemas en materia de Prevencion de Riesgos y manejo del medio
ambiente.

e Implementa, Responde y Lidera la ejecucion de las actividades programadas en el Sistema
de Gestion Integral y su Optimo desempefio.

e Garantizar el cumplimiento de las politicas, procedimientos, consecucion de objetivos y
metas de la Compaiiia y del de Sistema de Gestion Integral.

e Vela por la correcta elaboracion y mantenimiento de la documentacion y registros del
Sistema de Gestion Integral.

e Determinar y asegurar el cumplimiento de la normatividad legal vigente aplicable,
manteniendo actualizada la matriz de requisitos legales y de otra indole del Sistema de
Gestion Integral.

e Dirige, Planifica, Organiza y participa en las auditorias internas y externas
relacionadas con los temas de Calidad, Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente,
Aplicando los principios, procedimientos y técnicas de auditoria.

e Brindar asesoria y apoyo permanente al Comité Paritario de Salud Ocupacional
(COPASST).

e Participar activamente en las reuniones donde se traten temas de calidad, seguridad, salud
ocupacional y medio ambiente.

e Es Responsable por Elaborar y mantener actualizadas las estadisticas de accidentalidad,
enfermedades ocupacionales Y ausentismo laboral por incapacidades médicas, permisos,
etc y Participa en la investigacion de incidentes y Accidentes, recomendando la adopcion
de medidas tendientes a evitar repeticiones.

e Planifica,
e Elabora, desarrolla y Evalta Los programas de Gestion Asociados a la norma Ohsas
1QNN1
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e Velapor la correcta afiliacion de los empleados al Sistema de seguridad social.
e Analiza, aprueba y controla la productividad en horas de trabajo de los funcionarios de
IV. AUTORIDAD

Actividades, documentacion, registros de los procesos que tengan incidencia en el Sistema de Gestion
Integral.

ADMINISTRACION

Autorizacion de auxilio de estudio de $100.000 por mes por funcionario con anticipo maximo de 6

MeSES.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
EDUCACION: Profesional titulado en Ingenieria, Administrador Ambiental o carreras afines y areas

Administrativas.

FORMACION: Curso y/o Diplomado en Sistema de Gestion Integral Normas 1SO 9001:2008,
OHSAS 18001: 2007 y RUC, Conocimiento en Sistemas Operativos (Word, Excel, Internet).
EXPERIENCIA: Minimo un (1) afio en la implementacion de Sistemas de Gestion Integral en

empresas. Minimo 2 afios en cargos administrativos ( Se homologa con la experiencia adquirida en la

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
Planeacion Requerido
COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacion al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : DIRECTOR OPERATIVO

Proceso : GESTION LOGISTICA

Jefe Inmediato : PRESIDENTE

Personal acargo : Lider de Logisticay Comercio Exterior, Jefe de Compras Nacionales e

Internacionales, Jefe de Bodega, Director Ejecutivo Colvapor INC, Asistente Administrativo, Director

HSEQ, Contador, Coordinador Financiero, Analista de Inventarios., Director Administrativo .

1. OBJETIVO

Organizar, Planear, Controlar, Ejecutar conjuntamente la operacion de la organizacion.

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Apoya la creacion de plaes estratégicos para el direccionamiento de la organizacion.

e Analiza resultados y toma acciones sobre los Semas de Control y evaluacion en cada uno de los
procesos de la organizacion.

e Analiza y toma acciones sobre reportes financieros y contables.

e Apoya la generacion de la planeacion financiera en cuento a Inversiones, Capital de Trabajo,
Proyecciones, pago de obligaciones.

e Mantiene relaciones cordiales con las Instituciones Financieras.

e Esresponsable de las funciones del personal a su cargo.

e Esresponsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre fallas
en su proceso.

e Apoya la definicién de las acciones, en los casos que generen problemas en la operacion.

e Crea conciencia en los funcionarios sobre productividad y sentido de pertinencia.

e Vela por la disponibilidad de los recursos financieros, humanos, y tecnolégicos para la

organizacion.

Gerencia a la empresa hacia un crecimiento sostenible a través de los afios.

Genera alianzas estratégicas con los proveedores

Genera alianzas estratégicas con los clientes.

Apoya la generacion y toma acciones sobre los resultados que arrojan los indicadores de procesos.

e Autoriza la contratacion del personal.
e Garantiza el cumplimiento de la rentabilidad esperada por los socios.

[0 Atiende comités Gerenciales trimestrales con los liivderes de proceso, para entender el reporte del

estado actual de la gestién de los procesos de la compafiia definiendo acciones a seguir con limites de

tiempo y asignacién de responsables.

[0 Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion

(1 Cumple con el reglamento interno de la empresa.

[0 Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

[0 Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

Ilv AUTORIDAD
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Tiene toda la autonomia para la toma de decisiones en cuanto a: Contratacion, autorizacion de pagos,

ejecucion de contrato con los clientes, inversiones, alianzas, enajenacion de bienes entre otros.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en Administracion de Empresas o Ingenierias Master y/o especializacion
en areas relacionadas en la gerencia. : Se Homologa con la experiencia adquirida en la Empresa

FORMACION: Manejo de Ingles. Se Homologa con la experiencia adquirida en la Empresa

EXPERIENCIA: Minimo 5 afios de experiencia en cargos similares, Se Homologa con la experiencia

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacion al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
Planeacion Requerido
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l. IDENTIFICACION DEL CARGODEL CARGO

Denominacion : DIRECTOR ADMINISTRATIVO

Proceso :  GESTION GERENCIAL

Jefe Inmediato . PRESIDENTE

Personal acargo : Director Comercial, Lider de Logisticay Comercio Exterior, Jefe de Compras
1. OBJETIVO

Asistir en todas las actividades al Presidente cuando se requiera, Ejecutar, Controlar y Monitorear las

operaciones financieras.

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Realiza la planeacion financiera en cuanto a Inversiones, Capital de Trabajo, Proyecciones, Pago de
Obligaciones.

e Genera indicadores del proceso, realiza su medicion y administra su cumplimiento.

e Creay ejecuta Sistemas de Control y Evaluacion en su proceso.

e Analiza resultados y toma acciones sobre los Sistemas de Control y Evaluacién de su proceso en la
organizacion.

e Apoya la generacion y toma acciones sobre los resultados que arrojan los indicadores de procesos.

Es responsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre fallas

en su proceso

Apoya el direccionamiento estratégico de la organizacion.

Mantiene relaciones cordiales con las Instituciones Financieras.

Apoya la definicidn de las acciones, en los casos que generen problemas en la operacion.

Crea conciencia en los funcionarios sobre productividad y sentido de pertinencia.

Vela por la disponibilidad de los recursos financieros, humanos, y tecnoldgicos para la organizacion.

Apoya a la empresa con el fin de generar un crecimiento sostenible a través de los afios.

Genera alianzas estratégicas con los proveedores

Genera alianzas estratégicas con los clientes.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

Es responsable de las funciones del personal a su cargo

Apoya la evaluaciéon de proyectos para mejorar la productividad en los procesos (sistemas)

Autoriza la contratacion del personal.

Atiende comités Gerenciales mensuales con el Presidente, para reportar el estado actual de la

gestion de su proceso definiendo acciones a seguir con limites de tiempo y asignacion de

responsables.

e Administra eficientemente el presupuesto asignado a su proceso

Es responsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre fallas

en su proceso

Genera rentabilidad en su proceso.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion.

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

\/ela nar el mantenimientn del Sistema de Gestidn Intearal
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IV. AUTORIDAD

Tiene toda la autonomia para la toma de decisiones en cuanto a: Contratacion, autorizacion de pagos,

ejecucion de contrato con los clientes, inversiones, alianzas, enajenacion de bienes entre otros.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en Administracion de Empresas o Ingenierias y especializacion en areas
relacionadas en la gerencia.

Salvedad: exceptuando el actual director en caso de ser necesario.

FORMACION: Manejo de Ingles

EXPERIENCIA: Minimo 5 afios de experiencia laboral en cargos similares.

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacion al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
Planeacion Requerido
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién : DIRECTOR COMERCIAL

Proceso :  GESTION DE VENTAS

Jefe Inmediato : PRESIDENTE

Personalacargo : GERENTESDE CUENTA/ASISTENTES COMERCIALES
I1. OBJETIVO

Organizar, Planear, Controlar, Ejecutar las operaciones correspondientes a la Gestion de Ventas

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Genera planes estratégicos, proyectos comerciales y de mercadeo para lograr el incremento en
ventas de Colvapor y el crecimiento de su participacion en el mercado.

e Busca proyectos en otros mercados naturales con Ecuador, Perd, Bolivia entre otros.

e Evalla nuevos productos o mercados para desarrollar el portafolio de COLVAPOR.

e Coordina de forma acertada el desarrollo de licitaciones en busca de consecucion de contratos.

e Hace seguimiento a las ofertas presentadas.

Colombia.

Apoya la presentacion de ofertas y licitaciones segln los lineamientos de la empresa.
Posee conocimiento de las caracteristicas de los productos que comercializa.

Realiza presentaciones de los productos de Colvapor a los nuevos clientes.

Realiza la programacion, ejecucion y seguimiento de las visitas comerciales.
Asigna nuevas cuentas dentro de los miembros del Depto. Comercial

Crea conciencia a los funcionarios de la productividad y sentido de pertenencia.

Es responsable del cumplimiento de las funciones del personal a su cargo.

Genera indicadores del proceso, realiza su medicién y administra su cumplimiento.

organizacion.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

Apoya la evaluacion de proyectos para mejorar la productividad en su proceso (sistemas).
Administra eficientemente el presupuesto asignado a su proceso.

Genera rentabilidad en su proceso.

Creay ejecuta Sistemas de Control y Evaluacion en su proceso.

Vela por la disponibilidad de los recursos asignados a su proceso para lograr una mayor
productividad.

Apoya la definicidn de las acciones, en los casos que generen problemas en la operacion.
Atiende comités Gerenciales con el Presidente, para reportar el estado actual de la gestion de su
proceso definiendo acciones a seguir con limites de tiempo y asignacion de responsables.
Mantiene contacto con los clientes de Colvapor y vela por la satisfaccion de los mismos.
Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion.

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

Realiza el posicionamiento de las marcas de las empresas extranjeras que Colvapor representa en

Analiza resultados y toma acciones sobre los Sistemas de Control y Evaluacion de su proceso en la
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IV. AUTORIDAD

» Autoriza el envio de cotizaciones de su grupo de trabajo informando a Presidencia a través de
correo electronico.

e Realiza descuentos hasta del 20% sobre los precios ofertados.

e Negocia formas de pago con un limite de 45 dias.

e Aprobacidn técnica de érdenes de compra de clientes y proveedores en ausencia del Director
Técnico.

e Aprobacion en la aceptacion de la devolucion de materiales.

V. REQUISITOS DE ESTUDIO Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en Administracién de Empresas, Mercadeo o Ingenierias, especializacion
en Mercadeo, finanzas. Se Homologa con la experiencia adquirida en la Empresa.

FORMACION: Conocimiento en el manejo de negocios internacionales. Se Homologa con la
experiencia adquirida en la

Empresa. Manejo béasico de Ingles (Se homologa con la experiencia adquirida en la compafiia).
EXPERIENCIA: Minimo 3 afios (Se homologa con la experiencia adquirida en la compafiia).

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacion al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
Planeacion Requerido
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : GERENTE TECNICO
Proceso : GESTION DE VENTAS
Jefe Inmediato : PRESIDENTE
Personalacargo : N/A
1. OBJETIVO

Dar soporte técnico en el proceso Gestion de Ventas.

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Revisa las cotizaciones y ordenes de compra de cliente y proveedores con el Unico propdsito de
cumplir con las especificaciones técnicas de nuestros clientes.

e Aprueba técnicamente las ofertas elaboradas para los clientes, las autorizaciones de 6rdenes de
compra a proveedores y separaciones de inventario.

e Esresponsable de la evaluacion de las sustituciones de materiales.

e Realiza Capacitaciones técnicas a los clientes internos y externos.

e Atiende y documenta las No Conformidades, quejas y reclamos a nivel técnico de nuestros productos
0 servicios.

e Apoya la inspeccion de materiales y revision de documentos técnicos asociados

e Asesora a los clientes técnicamente sobre la mejor opcion de compra de los productos de Colvapor.
e Esresponsable de la actualizacién del instructivo de Inspeccion de Materiales.

e Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

e Cumple con el reglamento interno de la empresa.

e Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

e Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

Aprobacion técnica de cotizaciones, autorizacion de drdenes de compra a proveedores y aceptacion de

o6rdenes de compra de clientes.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Ingenieria Mecanica, Electromecénico o Metalurgica.
FORMACION: Ingles técnico basico. (se homologa con la experiencia en la compafiia)

EXPERIENCIA: Minimo 3 afios de Experiencia en empresas de industrias o ferreterias.
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VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Trabajo en equipo Avanzado
Planeacién Requerido
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién : GERENTE DE CUENTA
Proceso : GESTION DE VENTAS
Jefe Inmediato : DIRECTOR COMERCIAL

Personalacargo : ASISTENTE COMERCIAL

1. OBJETIVO

Planear, ejecutar las operaciones correspondientes a la Gestion de Ventas con el fin de generar

Il. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Busca la satisfaccion de sus clientes y el incremento en la facturacion de sus cuentas.

Genera un nivel de ventas satisfactorio de acuerdo a las metas establecidas por la compafiia.
Realiza investigaciones de mercado con el fin de encontrar nuevas oportunidades de negocio.
Elabora y presenta estrategias y proyecciones de mercado para el manejo 6ptimo de los clientes.
Coordina y realiza visitas comerciales a los clientes con el fin de incrementar la facturacion de los
mismos.

Presta asesoria comercial a los clientes cuando estos lo soliciten con el fin de ofrecer un éptimo
servicio al cliente.

Realiza la revision de solicitudes a través de paginas de Internet de los clientes y la pagina de
internet de la compafiia.

Analiza, elabora y gestiona la presentacidn de ofertas y licitaciones segun los lineamientos de la
empresa.

Hace seguimiento a las ofertas y licitaciones presentadas.

Apoya la gestion de cartera de sus clientes.

Es responsable del cumplimiento eficiente de las 6rdenes de compra de sus clientes.

Da soporte post-venta a los clientes y atiende las quejas, Reclamos y sugerencias de los mismos.
Evalua nuevos productos que se puedan ofrecer en el mercado.

Realiza el registro de proveedores de nuestros clientes.

Actualiza base de datos en CRM de la compaifiia.

Realiza el registro de orden de compra, su digitalizacién, numeracién y comunicacion por
correo electronico a los involucrados.

Elabora el formato de autorizacién de compra y el envio al procedimiento de compras y
Logistica, con previa revision y autorizaciones respectivas.

Realiza las aceptaciones de las 6rdenes de compra, con previa revision y autorizaciones
respectivas.

Es responsable del envio a clientes de remisiones y certificados de calidad.

Servicio al cliente (Es responsable de los comunicados con los clientes con respecto a érdenes de
compra)

Realiza registro, emision y divulgacion del namero interno de las cotizaciones.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

Cumple con el reglamento interno de la empresa.
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IV. AUTORIDAD

e Establecer tiempos de entrega

e Negociar tiempos de entrega

e Negociar formas de pago no mayor a 45 dias.

e Realiza el envio de cotizaciones por monto hasta de $100.000.000, para cotizaciones por montos

superiores, se requiere aprobacion de la Direccion Comercial.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en Ingenieria Mecanica, Administracion de Empresas, Mercadeo, Ingenierias
o0 afines. Se Homologa con la experiencia adquirida en la Empresa.

FORMACION: Manejo de Ingles Basico (Se Homologa con la experiencia adquirida en la Empresa).
EXPERIENCIA: En cargos similares minimo dos afios (Se Homologa con la experiencia adquirida en

la Empresa).
VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Tolerancia a la presion Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
Planeacién Requerido
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IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién
Proceso
Jefe Inmediato

Personal a cargo

INGENIERO DE APLICACION
GESTION DE VENTAS
DIRECTOR COMERCIAL
N/A

OBJETIVO

Dar soporte técnico en el proceso Gestion de Ventas.

M. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

» Revisay Analiza técnicamente las solicitudes de cotizacion de los clientes.

» Recolecta la informacion necesaria de proveedores e inventario para la elaboracion de la oferta.
Organiza la informacién recibida por parte de los proveedores, en el cual se comparan
descripcidn de los productos, precios, tiempos de entrega, marcas, origenes y alternativas.
Elabora ofertas preliminares a partir de lineamientos comerciales.

Aprueba técnicamente las ofertas elaboradas para los clientes.

Apoya Capacitaciones técnicas a los clientes.

Apoya la inspeccion de materiales y revision de documentos técnicos asociados.

Asesora a los clientes técnicamente sobre la mejor opcion de compra de los productos de
Colvapor.

Apoya la actualizacion del instructivo de Inspeccion de Materiales.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

Brinda soporte técnico a la revision y analisis de los pliegos de licitaciones.

Actualiza base de datos en CRM.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo.

Genera los reportes solicitados por su lider de proceso

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

[

e o o ¢ ¢

IV. AUTORIDAD

e Aprobacidn técnica de cotizaciones.
e Aprobacidn técnica de 6rdenes de compra de clientes y proveedores en ausencia del Director
Técnico.

e Aprobacion en la aceptacion de la devolucion de materiales.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA
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EDUCACION: Ingenieria Mecéanica o Metalurgica / Ingenieria Electronica /Ingenieria
Quimica FORMACION: Conocimientos de Calidad, Conocimiento de Materiales,
Conceptos Basicos de Ingeniera.

EXPERIENCIA: No requiere Experiencia.

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Pensamiento Analitico Requerido
Iniciativa Requerido
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacién : JEFE DE BODEGA

Proceso ; GESTION LOGISTICA

Jefe Inmediato : DIRECTOR OPERATIVO

Personal a cargo : AUXILIAR DE BODEGA
I1. OBJETIVO

Coordinar y controlar el manejo de las actividades de la Bodega.

I11. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

e Es responsable de los procedimientos de recepcion, almacenamiento y despacho de materiales

bajo los estandares del producto.

e Esresponsable de la inspeccion y conteo de materiales comprados.

e Es responsable del reporte del inventario fisico de la compafiia al analista de inventarios.

e Esresponsable de la seguridad del inventario de la mercancia de Colvapor

e Ejecuta cuatro inventarios periodicos anuales y un inventario general anual.

e Esresponsable de la revision y elaboracion de documentos soporte del procedimiento de despachos
segun SGC

e Es responsable de la coordinacion eficiente de transporte, personal y espacio fisico para los
procedimientos de despacho y recibo de mercancia.

e Esresponsable de la correcta ubicacion y clasificacion de materiales en bodega.

e Esresponsable de la eficiencia en el procedimiento de despacho y recibo de materiales.

e Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

e  Es responsable del cumplimiento de las medidas de seguridad y el uso de implementos de

seguridad industrial del personal de bodega y visitantes y atiende las mismas.

Es responsable del cumplimiento de las funciones del personal a su cargo.

e Creay ejecuta Sistemas de Control y Evaluacion en su proceso dentro de la organizacion.

e Conoce y entiende los procedimientos de Seguridad y Salud Ocupacional de la compafiia.
Crea conciencia a los funcionarios de la productividad y sentido

de pertenencia.

(1  Esresponsable de tramitar y solucionar las reclamaciones de clientes internos y externos sobre fallas

en su proceso

00 Cumple con el reglamento interno de la empresa.

[0 Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion
000 Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IVV. AUTORIDAD
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Devolver material cuando no coincida con lo solicitado.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Técnico o profesional Administracion,: Conocimiento en control de inventarios
(salvedad para el cargo actual se

homologa con su experiencia dentro de la compafiia )

EXPERIENCIA: Minimo 2 afios en manejo de Bodegas (Se homologa con la experiencia adquirida en la

compaiiia)
VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacidn al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Comunicacion Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
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l. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : JEFE DE COMPRAS
Proceso : GESTION LOGISTICA

Jefe Inmediato . DIRECTOR OPERATIVO
Personalacargo : ASISTENTE DE COMPRAS

l. OBJETIVO

Realizar, controlar, verificar y asegurar las compras de materiales con proveedores internacionales de

. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

0 Apoyo en el Sistema Administrativo y Contable.

0 Controlar los informes periédicos financieros y contables

Realizar y suministrar la documentacion y facturacién de las operaciones de exportacion al Lider
de Logistica y/o Asistente encargado.

Realizar cobro de cartera Colvapor INC.

Contactar proveedores y clientesArchivo de los documentos relacionados al cargo.

Definir, Evaluar y Reevaluar los proveedores criticos de materiales internacionales.

Elaborar y enviar las 6rdenes de compra emitidas por los gerentes de cuenta a los proveedores, e
informar de las mismas por correo electronico a todas las personas del proceso de logistica.
Realizar reclamaciones con los proveedores en caso de presentarse inconsistencias en
material, documentacion y/o facturacion.

Hacer seguimiento de las 6rdenes de compra en conjunto con el area de logistica

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacion

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Genera el cumplimiento de los indicadores de gestion de su cargo

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

Tiene la autoridad de cotizar, elaborar y enviar ordenes de compras a proveedores internacionales.

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Profesional en carreras administrativas, contables y/o financieras.

FORMACION: Manejo de Ingles, Manejo de sistemas contables, Excel avanzado, (se homologa
para el cargo actual con experiencia en la compafiia)

EXPERIENCIA: Minimo 2 afios de experiencia en cargos similares, se homologa con experiencia en la

compafiia
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VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacion al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Liderazgo Requerido
Comunicacion Requerido
Trabajo en Equipo Avanzado
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion X MENSAJERO
Proceso : GESTION RECURSOS HUMANOS
Jefe Inmediato : DIRECTOR HSEQ
Personal a cargo : N/A
Il. OBJETIVO

Brindar soporte a los procesos de apoyo en cuanto a las diligencias de Mensajeria y atencién al cliente.

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Realiza actividades de mensajeria en general

Entrega y recibo de documentos de la empresa

Realiza depdsitos y otros trdmites bancarios simples

Cumplir puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién
Apoyo en la entrega y tramitacién de documentos.

Realizar depositos de cheques a clientes, proveedores y otros.

Tramites bancarios y en AFP’s. Tramitacion publica

de los indicadores de gestion de su cargo.

Colabora con las actividades de archivo de ser necesario.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién
Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion de Integral.

Pago de Servicios. Realizar reportes de los cheques recogidos y entregados Genera el cumplimiento

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Basica
FORMACION: Contar con moto propia.
EXPERIENCIA: 1 afio en cargos similares

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
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Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS

NIVEL ESPERADO

Calidad en el trabajo

Bésico

Tolerancia a la presion

Béasico
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I. IDENTIFICACION DEL CARGO

Denominacion : AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES
Proceso : GESTION DE RECURSOS HUMANOS
Jefe Inmediato : DIRECTOR HSEQ
Personal acarao  : N/A

Il. OBJETIVO

Brindar apoyo logistico y operativo para las diligencias de las areas de la empresa.

1. FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES

Es responsable de mantener las oficinas principales en condiciones éptimas de orden y limpieza.
Realiza actividades de mensajeria.

Realiza servicios de cafeteria.

Es responsable de mantener la bodega en condiciones 6ptimas de orden y limpieza.

Cumple puntualmente con el horario de trabajo establecido por la organizacién

Cumple con el reglamento interno de la empresa.

Vela por el mantenimiento del Sistema de Gestion Integral.

IV. AUTORIDAD

N/A

V. REQUISITOS DE ESTUDIOS Y EXPERIENCIA

EDUCACION: Bachiller

FORMACION: No se requiere.

EXPERIENCIA: 1 afio de experiencia laboral

HABILIDADES: Integridad, Confianza, Compromiso, Innovacion.

VI. COMPETENCIAS

COMPETENCIAS TRANSVERSALES NIVEL ESPERADO
Orientacidn al cliente Requerido
Orientacion al resultado Requerido
Compromiso CP, Requerido

COMPETENCIAS ESPECIFICAS NIVEL ESPERADO
Calidad en el trabajo Basico
Tolerancia a la presion Basico
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Apéndice G, Consentimiento Informado
Consentimiento informado de COLVAPOR S.A.S

Yo José Ricardo Moreno Chejab identificado(a) con cédula de Ciudadania 79.626.431
de Bogota en representacion de la Compafiia COLOMBIANA DE ARTICULOS PARA
VAPOR SAS identificada con Nit 860.032.999-1 en mi calidad Representante Legal,
reconozco que me han brindado la informacion necesaria, clara y precisa sobre el ejercicio de
tipo académico, bajo la modalidad de ENTREVISTAS en donde participan las profesionales:
Martha Isabel Benavides Beltran, Cristian Gémez Zuleta, Edwin Felipe Orozco Malagon,
Francia Riveros Torres, Irma Cristina Tibaduiza Gonzélez Angie Paola Velandia Ortiz, los
cuales cursan Especializacion en Gestion Humana de las Organizaciones Facultad Ciencias
Humanas, en la Universidad Piloto de Colombia, las cuales estan bajo la asesoria del Dr.
Alvaro Giovanni Gonzalez Herrera docente.

Conozco que el trabajo llevard a cabo distintos procesos investigativos en la
organizacion (entrevistas, grupos de discusion, observaciones) que tienen como fin identificar
las competencias que se podrian establecer en cada cargo existente de la compafiia.

Es de mi conocimiento que esta investigacion no genera ningln costo econémico para
la organizacién. Con respecto a la confidencialidad, conozco que la informacién suministrada
por la organizacion, solo puede ser conocida por los miembros de la investigacion y el
auditorio integrado por estudiantes y docentes de la clase de investigacion intervencion I, y
no debera divulgarse externamente y por ningin caso sin previa autorizacion. Autorizo a
divulgar el nombre y logo de la institucidn para la presentacion de la informacion.

Entendemos y aceptamos que la investigacion realizada tendra un beneficio mutuo y
por ende la organizacion como participe de la misma, debe mantener el compromiso
adquirido con el proceso y el respeto por la misma, apoyando y suministrando la informacién
y los espacios requeridos para el buen desarrollo del mismo.

Este documento se firma a los dias del mes de del afio 2016.

Firma encargado del area

Firmas Profesionales Firmas Docente asesor
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Consentimiento informado de los trabajadores de COLVAPOR S.A.S.

Yo como colaborador de la Empresa Colombiana de Articulos para Vapor SAS
(Colvapor), reconozco que se me ha brindado la informacién necesaria, clara y precisa sobre
el ejercicio académico, Ejecucion de Entrevistas para trabajo investigativo a nivel académico
en donde participan las profesionales Martha Isabel Benavides Beltrdn, Cristian Goémez
Zuleta, Edwin Felipe Orozco Malagén, Francia Riveros Torres, Irma Cristina Tibaduiza
Gonzéalez Angie Paola Velandia Ortiz, estudiantes del programa de Especializacion en
Gestion Humana de las Organizaciones de la universidad Piloto de Colombia bajo la asesoria
del Dr. Alvaro Giovanni Gonzalez Herrera docente de Investigacion e Intervencion II.
Conocemos que el trabajo llevara a cabo distintos procesos investigativos en la organizacion
(entrevistas, grupos de discusion, observaciones) que tienen como fin de identificar las
competencias que se podrian establecer para cada cargo existente en la compafiia y contribuir
en el desarrollo del talento humano.

Es de nuestro conocimiento la confidencialidad de este proceso, conocemos que la
informacion suministrada por la organizacion y por nosotros, solo puede ser conocida por los
miembros de la investigacion y los resultados del proceso seran informados como ejercicio
académico, por ningun caso sin previa autorizacion. También nos fue informado que la
informacidn que entregue es completamente confidencial y sera utilizada sélo para fines de
esta investigacion; asi mismo, los datos seran analizados de manera agregada y no
individualmente. Finalmente es importante mencionar que estoy informado que mi nombre no
aparecera en ningun informe de resultados de esta investigacion, y que en cualquier momento
del proceso si lo decido me podré retirar voluntariamente.

Entendemos y aceptamos que la investigacion realizada tendra un beneficio mutuo y
por ende la organizacion y los participantes de la misma, deberdn mantener el compromiso
adquirido con el proceso y el respeto por la misma, apoyando y suministrando la informacion
y los espacios requeridos para el buen desarrollo del mismo.

Este documento se firma a los dias del mes de del afio 2016.
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Apéndice H, Protocolo de entrevista

1. Objetivo: Recolectar datos a partir de preguntas fundamentadas en las competencias
identificadas en la planeacidn estratégica de COLVAPOR S.A.S, a traves del
encuentro personalizado con cada uno de los trabajadores que ocupan los cargos y

niveles existentes en la compafiia.
2. Alcance: todos los trabajadores de la compariia Colvapor SAS

3. Responsables: Grupo de Investigacion.

4. Descripcion de Actividades
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
4.1 cuestionario:
Los formularios de entrevistas se establecen a partir de las Grupo de

competencias definidas por el grupo de investigacion; siendo estas:

1. Competencias Transversales: las cuales corresponden a las
identificadas en la planeacidn estratégica de la compafiia.

2. Competencias Especificas: se toman bajo el modelo de Martha Alles y

el diccionario de competencias definido por el grupo de Investigacion

Investigacion

5 Definicién de Preguntas

a. Las preguntas se crean por el grupo de investigacion y estas
parten de las actividades claves que se desarrolla en cada competencia,
las cuales se toman con base en el Diccionario de Competencias definido

por el grupo de investigacion.

Grupo de

Investigacion
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b. las preguntas que se realizan son abiertas, puesto que se
requiere que el trabajador que esta contestando la entrevista, exprese
libremente las soluciones que considere pertinente a cada pregunta

existente en el formato preguntas finales.

Grupo de

Investigacion

6. Tabulacién de Informacién

Una vez se recolecta la informacion se inicia con la digitacion
textual de las respuesta de cada entrevistado, consolidando la

informacion en documento nombrado Matriz Final.

Grupo de

Investigacion

6.1 Items en la Entrevista Categorizados

posteriormente se resalta dentro de esta categorizacion las palabras
y/o frases que se consideren fueron fundamentales para identificar las

competencias esperadas en cada respuesta

Grupo de

Investigacion

6.2 Analisis de relacion vr Categorias:

En este analisis se pretende relacionar y/o asociar las respuestas
dadas por el entrevistado, ‘“ver las categorias definidas en el diccionario
de competencias”, lo que permitird definir de acuerdo con los criterios
establecidos igualmente en dicho diccionario, el comportamiento y con

este el nivel identificado

Grupo de

Investigacion

6.3 Nivel Esperado y Recomendaciones:

En consecuencia se realizan recomendaciones de ser necesario.

Grupo de Investigacion
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