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RESUMEN EJECUTIVO

La presente monografia tiene como fin el poder optimizar una de las areas mas
importantes de Vision Mundial Bolivia, debido a que evalta el conocimiento de
politicas internas, normativas gubernamentales vigentes, procesos de negociacion
efectiva con proveedores, niveles de ahorro/beneficio, trato de calidad tanto al
cliente interno/externo y el aprendizaje constante al interior deuna organizacion que
tiene como principio la ayuda a los mas vulnerables y conmuchas limitaciones socio
econdmicas.

Este plan de mejora para el talento humano, tiene como finalidad mejorar el
ambiente laboral, entre el personal ejecutivo y de planta, facilitar un intercambiosano
de opiniones y discrepancias, asi como desburocratizar procesos administrativos y de
ejecucion financiera, los cuales comprometen la asignacion de futuros recursos
financieros.

Este método de evaluacidn pretende analizar factores, tanto internos como externos
que contribuyen a la demora del personal del area de compras, asi como el poder
generar compromisos de mejora continua, tanto en el amito personal como
profesional, permitiendo que el talento humano, tenga las herramientas y
conocimiento necesario, para generar la fluidez requerida en lasoperaciones diarias.
Dentro de la evaluacion se pretende fidelizar al personal, ofreciendo una serie de
beneficios que motiven y despierten el compromiso hacia la organizacion.
Permitiendo que dicha evaluacién sea considerada un beneficio hacia el personal

evaluado, en lugar de un perjuicio o factor desvinculante de la organizacion.



1.- INTRODUCCION

La sociedad en su conjunto y en particular las organizaciones, requieren innovacion
constante en el d&mbito de la evaluacién, de manera que las dificultades que se
presenten en los diferentes procesos, sean consideradas como _ de mejora y en
consecuencia sean de beneficio comin, tanto para los empleadores como empleados.
Este tipo de implementacion, del plan de mejora continua, esta enfocado al personal
del area de compras de Visiéon Mundial Bolivia, también es importante mencionar
que, si bien cada organizacion implementa diversos medios y/o métodos de
evaluacidn, este plan de mejora continua se enfoca directamente ala evaluacion cara a
cara (face to face).

Esperando que el evaluado reciba una retroalimentacion sobre los puntos débiles que
tiene, al momento de procesar una solicitud de compra. Asi como elevaluador ofrezca
los medios necesarios para cumplir los objetivos, dados en los tiempos establecidos.

De manera general las ONG’s (Organizaciones sin Fines de Lucro) tienen pre
establecido, que el personal contratado cuenta con las aptitudes necesarias, asi como la
madurez mental y desarrollo profesional acorde a los cargos a ser ocupados,
contemplando evaluaciones bastante rigurosas al momento de ratificar al personal de
manera indefinida.

Pero que con el paso del tiempo dichas evaluaciones, terminan siendo de nulo o escaso
interés para el plantel ejecutivo, considerando Unicamente que la ejecucion
presupuestaria sea realizada, sin importar el tiempo de demora queesto conlleve.
Este plan de mejora tiene como finalidad el poder sacar a flote, la capacidad y
destreza del evaluado, concluyendo que el funcionario demuestre las habilidades
profesionales y conocimiento que demostraba inicialmente, teniendo como fin el poder
desarrollar esas aptitudes y generar posibilidades de crecimiento profesional al

interior de la Organizacion.

2.- RESUMEN



En cualquier lugar del mercado, cualquier cliente interno necesita, pide y requiere ser
evaluado. Donde de manera clara y especifica solo la calidad en el talento humano
podréa estar acorde a los nuevos desafios laborales que se presenten adiario, logrando
satisfacer las exigencias y expectativas que en un momento dado la organizacion
requiera.

Permitiendo asi que el evaluado no solo sea un funcionario competitivo y calificado
a nivel interno, si no que le permita abrir nuevas oportunidades tantoen el mercado
local como internacional.

Sin embargo, hoy en dia, el termino evaluacion tuvo otro enfoque al que se buscaba,
pues en el afan de poder tener “control” sobre los funcionarios varias Instituciones
lograron usar esta herramienta como medio de disuasion oamenaza a los empleados
con un desempefio considerado como regular.

En tal sentido, se debe tomar en cuenta que los tiempos van cambiando y atnmas el
mercado laboral, por lo tanto, se debe tener un medio de evaluacion confiable,
amigable, participativo y de amplio aspecto motivacional, donde estapremisa permita
tener un mejor contacto entre la Organizacion y los empleados lo cual finalmente
apertura un mejor flujo de informacion entre el evaluador y elevaluado.
Particularmente en este tipo de Organizaciones (ONG’s), donde la finalidad es la ayuda
y/o cooperacion en cualquier ambito social (salud, educacion, desarrollo,fe, respeto al
préjimo) la evaluacion del desempefio laboral debe tener como pilar fundamental, el
buen uso de los recursos generados por las areas especializadasde la Organizacion, mas
aun el area de compras, pues al realizar el proceso deadquisicion, se debe considerar
la mayordomia con los recursos econémicos, asi como un buen uso de las
herramientas tecnoldgicas puestas a disposicion del area, entonces un correcto
desempefio por parte de los funcionarios, reflejara porcentajes de ahorro/beneficio,
permitiendo cubrir un mayor &mbito de ayuda a los beneficiarios finales; asi también el
personal tendra un mayor compromiso de ayuda hacia el préjimo, viendo en cada

evaluacion el impacto que su trabajo implica en los diferentes programas de



desarrollo.

3. OBJETIVOS, GENERAL Y ESPECIFICO

3.1 OBJETIVO GENERAL

El objetivo de este trabajo es disefiar un plan de mejora continua para el personaldel area

de compras, el cual pueda reflejar un mejor nivel de productividad que

satisfaga no solamente los requerimientos de la Organizacion, si no genere mejores
expectativas y retos de aprendizaje profesional, logrando obtener un equipo de alto
nivel, con conocimiento de la politica interna vigente y con un alto compromiso de

ayuda a los mas necesitados.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar la situacion actual del personal del area de compras.

Determinar cudles son los factores que afecten el buen desempefio del personal. Plantear
un plan de mejora, mismo que pueda ser revisado de manera mensualy trimestral.
Establecer plazos razonables de mejora inmediata, generando un ambiente agradable

y sin presiones que afecten la salud mental de los miembros del equipo.

4. JUSTIFICACION

Este analisis permitird generar una herramienta de atencion y evaluacion al cliente
interno, donde ademas de ser amigable con el evaluado; permita en uncorto plazo
detectar falencias, debilidades y amenazas, que afecten la continuidad de las
operaciones a nivel nacional.

También permitira generar un mejor ambiente de colaboracion dentro del equipo de

compras, reforzando el trabajo en equipo, capacidad de trabajo bajo presién, toma de



decisiones ante situaciones de complejidad media/alta.

Finalmente permitira al plantel ejecutivo una mirada mas a fondo, sobre las
necesidades del personal, mejoras en el sistema establecido por la oficina
internacional, el nivel de burocracia innecesaria a procesos locales, regionales y

nacionales; falta de herramientas tecnolégicas (acceso a internet, habilitacion de

un correo destinado Unicamente a licitaciones), equipamiento de uso diario
(celulares corporativos, internos sin limite de llamadas a teléefonos fijos como
celulares), la realizacién de un mapeo de lugares altamente comerciales y por ende

oportunidades de gestionar acuerdos con proveedores a nivel nacional.

5. ALCANCE

5.1 DELIMITACION TEMATICA

La presente evaluacion busca mejoras en el equipo de compras, permitiendo la
ejecucion presupuestaria de manera mensual y que permita generar KPI’s
considerados como éptimos para la organizacién. Por consiguiente, se toma como
marco tedrico, el plan de mejora continua para el personal de compras en Vision

Mundial Bolivia.

5.2 DELIMITACION ESPACIAL

La evaluacion tiene definido como marco espacial la Oficina Nacional de Vision

Mundial Bolivia, ubicada en la zona de obrajes de la ciudad de La Paz.

5.3 DELIMITACION TEMPORAL

Este plan de mejora continua se realizara inicialmente de manera mensual, porun

lapso de 6 meses, con opcion de ser ampliado a 12 meses, pero con evaluaciones de
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manera trimestral. Desde enero de 2022 a junio de 2022.
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CAPITULO II: METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

1. METODO DE INVESTIGACION

Se determiné para la realizacion de este trabajo el método inductivo, puesto que va

principalmente por los hechos concretos, reales y de analisis directo entre elevaluador

y los evaluados. Vale decir que inicialmente se tomara una evaluacién exhaustiva al

personal de compras en la oficina nacional (donde hay un mayor volumen de

procesos) y posteriormente al personal de la misma area en las otrasciudades capitales.
2. TECNICAS DE INVESTIGACION

El presente trabajo esta basado en el método de la observacion y la descripcion. Al
respecto Sabino C. (Edicidn 1992, pagina 89) define a la evaluacion como un“proceso
que se basa en informacion o datos primarios obtenidos directamentede la realidad”.
Seleccionando entonces por permitir conocer las verdades condiciones de donde se han
obtenido los datos, haciendo a la vez posible su revision y modificacionen el caso de
que surjan dudas al respecto sobre la calidad obtenida por la medicion.
El mismo autor (pagina 90) define también a los estudios descriptivos de la
siguiente manera: “La investigacion descriptiva consiste (como su nombre lo dice)
en describir algunas caracteristicas fundamentales en conjunto homogéneo de
fendmenos utilizando criterios sistematicos que permitan poner en manifiesto su
estructura o comportamiento”, Se delimitaran los hechos que causen el problema, se
estructuraran los diferentes elementos del entorno, para luego recolectar y analizar
las pautas, actividades, atencién brindada a los clientes internos y por ultimo
presentaran herramientas que ayuden a solucionar de manera definitiva el problema
analizado.

3. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Para dar inicio con el PLAN DE MEJORA CONTINUA, se documentara todo el

11



proceso en un formulario que respalde dicha evaluacion a la cual esta dirigido este
plan, En tal sentido el evaluador realizard al inicio de la jornada laboral
denominando como dia 1 (uno) la primera evaluacion del plan de mejora continua,
realizando en relevamiento de informacion sobre aspectos que influyan de manera
negativa en el desempeiio del evaluado. Contemplando distracciones, falta de
organizacion y el no poder distinguir el nivel de urgenciade cada proceso asignado.
Como también tratar de ejecutar una cantidad mayor de operaciones, no pudiendo dar

abasto ante la complejidad y nivel de tiemporequerido para cada una de ellas.

12



CAPITULO I1I: MARCO CONCEPTUAL

1. BASES TEORICAS

La presente evaluacion, considera una gran variedad de conceptos desarrollados a lo
largo de los afios, pero considerando que la atencion al cliente interno es primordial,
para establecer una relacion institucional sélida y confiable, podemos destacar los que a

continuacion se detallan:

2. DEFINICIONES DE CLIENTES

Segun Garcia (2010, Pagina 28) el cliente interno es aquel miembro de la
organizacion que recibe el resultado de un proceso anterior, el cual es llevado acabo en
la misma organizacidn, a la que podemos concebir como integrada poruna red interna
de proveedores y clientes.

Segun Arellano (2006, Pagina 84) explica que las expectativas de los clientes
internos ven lo que esperan ver, lo cual suele basarse en la familiaridad, la
experiencia previa, la prontitud con los aspectos relacionados con los servicios
solicitados.

Segun Joseph Juran (2009, Pagina 45) define a cliente interno como donde los
individuos provenian de procesos descendentes, por lo tanto, cada cliente interno
ascendente tenia especificaciones que debian ser cumplidas por suministradores
descendentes y todos estos clientes internos esperan un trabajo que también satisfagan a
sus clientes externos.

En el libro Marketing de clientes, se menciona que: la palabra cliente provienede del
griego antiguo y hace referencia a la “persona que depende de”. Vale decir que los
clientes internos también se consideran a aquellas personas que tienencierta necesidad

de un producto o servicio que mi area puede satisfacer.
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Harringtom (1998, pég. 6) define a los clientes como:

Las personas mas importantes para cualquier negocio.

No son una interrupcién en nuestro trabajo, son un fundamento.

Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro trabajo
consiste en satisfacerlos.

Merecen que le demos el trato mas atento y cortés quepodamos.

Representan el fluido vital para este negocio o para cualquier otro, sin ellos nos
veriamos forzados a cerrar.

Los clientes de las empresas que se sienten defraudados y desalentados, no por sus
precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de atencion de sus empleados.

El servicio al cliente se refiere a la relacidn que hay entre un proveedor de productos
0 servicios y aquellas personas que utilizan o compran sus productoso servicios. De
acuerdo a Asset Skills, es "la suma total de lo que hace una organizacion para
satisfacer las expectativas de los clientes y producir su satisfaccion”. El servicio al
cliente se refiere a la comprensién tanto de la naturaleza de los clientes, en el pasado,
presente y futuro de la organizacion, de las caracteristicas y beneficios de los
productos o servicios que presta y el proceso transaccional completo, desde el
conocimiento inicial de un cliente potencial hasta la satisfaccion pos

compra.(https://www.cuidatudinero.com).

. CARACTERISTICAS DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente,sin desgano y con

cortesia.

El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al cliente interno que lo necesita.

El cliente interno se molesta enormemente cuando el compafiero que tiene frente a él

14



no habla con claridad y utilizaun vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo de
que dispone el cliente interno, es decir,tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente interno, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente interno agradecera el que quiera
ser amable con él.

La empresa debe formular estrategias que le permitan alcanzar sus objetivos, optimizar
los recursos y distinguirse por su laborfilantrépica.

La unida de compras debe gestionar las expectativas de sus clientes internos,
reduciendo en lo posible la diferencia entre larealidad del servicio y las expectativas

del cliente interno.

. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

El Servicio de Atencion al cliente interno es el que ofrece una empresa para
relacionar a sus colaboradores. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece la empresa con el fin que el cliente interno obtenga el producto en elmomento y
el lugar adecuado, y se asegure un uso correcto del mismo. Se tratade una herramienta
de gestion que puede ser muy eficaz en una organizacion, si es utilizada en forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicasinstitucionales.
(https://es.wikipedia.org/wiki/ Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente). “Servicio
al cliente interno es la gestién que realiza cada persona que trabaja enuna empresa, asi
sea macro o micro y que tiene la oportunidad de estar encontacto con el resto de los
colaboradores y buscar en ellos su total satisfaccion.Se trata de un “concepto de trabajo”
y una forma de hacer las cosas que competea toda la organizacién, como la forma de
atender clientes internos, diversasareas de nuestra propia empresa” (Wikipedia.org).
El Servicio de Atencion al cliente interno es el que ofrece una empresa para
relacionar a sus colaboradores o, mejor dicho, relacionar al area de compras con el resto

de los clientes internos. Es un conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece la
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empresa con el fin del cliente interno obtenga el producto en el momento y el lugar
adecuado, y se asegure un uso correcto del mismo. Se tratade una herramienta de
gestion que puede ser muy eficaz en una organizacion, si es utilizada en forma
adecuada, para ello se deben seguir ciertas politicas institucionales.
(https://es.wikipedia.org/wiki/ Servicio_de_atenci%C3%B3n_al_cliente).

2. DESARROLLO DEL TEMA

2.1 RESENA HISTORICA

World Visién Internacional es una organizacion cristiana de ayuda humanitaria,
desarrollo e incidencia publica, dedicada a trabajar con nifios, sus familias y

comunidades.

Enmarcada en la lucha activa contra la pobreza e injusticia, vela por los mas
vulnerables sin importar religion, raza, grupo étnico o género. Inicio su trabajo en 1950,
atendiendo actualmente a mas de 10 millones de personas en 99 paisesdel mundo. En
América Latinay EIl Caribe, World Visién trabaja en 14 paises.

World Vision Bolivia es una organizacion miembro de la confraternidad de World
Vision International, presente en el pais desde 1983, desarrollando programas y
proyectos enfocados en la nifiez mas vulnerable en las areas rurales y urbanas,
luchando contra la inequidad e injusticia con el propoésito de transformar, junto alideres
locales, autoridades y comunidades, las condiciones de vulnerabilidad de las nifias y

nifos.

2.2 VISION

Nuestra vision para cada nifio y nifia, vida en toda su plenitud; nuestra oracionpara

cada corazon, la voluntad de hacer esto posible.

16



2.3 MISION
Nuestra misién es seguir a Jesucristo nuestro Sefior y Salvador, trabajando con los
pobres y oprimidos para promover la transformacion humana, buscar la justicia y
testificar las buenas nuevas del reino de Dios.

2.4 VALORES

e SOmMOS cristianos.

e Estamos comprometidos con los pobres.

e Somos mayordomos.

e Valoramos a las personas.

e SOMOS SOCI0S y socias.

e Somos sensibles.

17



3. ORGANIGRAMA
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4. EL PROBLEMA

5.

Después de un andlisis interno completo, se pudo determinar que el problema de
fondo es la manera poco profesional e incorrecta de atender al cliente interno, como

también la falta de planificacion y atencion

oportuna a los procesos internos que realizan las unidades que comprenden a la
organizacion.

La falta de informacion sobre los procesos, falta de conocimiento de la politica
interna del area de compras, la escasa ampliacién de mercados,ademas de no contar
con proveedores certificados y que ofrezcan garantias creibles sobre los productos y

servicios ofrecidos.

IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
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Se llega a la conclusion que el problema radica en el escaso seguimientoal personal del
area de compras, la nula evaluacion a los procesos y por ende al personal que
comprende esta area, genera diversos factores desfavorables a las otras areas que
comprenden la organizacion, entrelos que podemos citar: la poca informacién sobre
los pasos y procedimientos a los clientes internos, falta de informacion inicial referida
a los procesos solicitados, la escasa planificacion y asignacién de tiempos a los
procesos afectando asi a las entregas pactadas con clientes externos. La
obsolescencia de los equipos con los cuales trabaja el areade compras, generando
lapsos de tiempo innecesarios y perjudiciales para el personal de esta area. El no
contar con un administrador del sistema, provocando asi un conocimiento limitado
sobre el sistema que maneja esta unidad, debiendo realizar consultas a la oficina
socia de Republica dominicana y por la diferencia horaria generando pérdidas de

tiempos innecesarias.
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6. ANALISIS FODA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Posibilidad de gestionar

Presencia Nacional convenios con

el gobierno nacional

Captacion de nuevos socios en el

Visibilidad de la marca

sector privado

Amplia experiencia en proyectos Ampliar la visibilidad
de institucional, con
gestion proyectos de alto impacto social

Personal con altos principios de

solidaridad, esperanzay

desarrollo

Pertenecer a una institucion

internacional como es WVI

DEBILIDADES AMENAZAS
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Demora en los procesos internos Conflictos sociales

Falta de conocimiento sobre las | Politicas restrictivas de excesivo

politicas vigentes control del actual gobierno

Falta de control en tiempos y
lugares Competencia desleal

de entrega

Establecer procesos altamente
e proveedores reducido ysin complejos, con proveedores con
actualizar nula

0 escasa experiencia en el rubro

7. MARCO TEORICO

7.1 IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORA CONTINUA
PARAEL PERSONAL DEL AREA DE COMPRAS
7.1.1 ATENCION AL CLIENTE EN LAS INSTALACIONES

El lugar donde funciona actualmente el area de compras se encuentra enla Oficina
Nacional de World Vision Bolivia y que también comparte espacio con el area legal,
donde se maneja informacién sensible de la Organizacion asi como convenios con
Instituciones pulblicas y privadas,ademas de files personales de los beneficiarios a
nivel nacional, por lo tanto se recomienda la reubicacion del area de compras en un
lugar dondeel cliente interno tenga la facilidad de poder ingresar y realizar consultas,
ademas de hacer seguimiento a sus requisiciones. Permitiendo que sea un lugar

amigable con los deméas colaboradores, estableciendo un clima de confianza,
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7.1.2

mejorando la imagen del area, donde prevalezca lainformacién, respeto y calidad en
los productos esperados.

En la atencion al cliente interno, prevalece la COMUNICACION, siendoesta la base
para de cualquier relacion comercial, donde esta consiste en la transmision desde un
emisor hacia un receptor, mediante un canal, empleando un lenguaje claro, coherente
y de facil comprension.

Es importante aclarar que contar con una politica de puertas abiertas:

Facilita la comunicacién con las otras areas,

Establece niveles de consulta de manera casi inmediata.

Permite la interrelacion de ideas, sobre como puede iniciar, elaborar y concluir un
proceso.

Facilita que las otras areas se involucren en el conocimiento de las normativas vigentes
de la Organizacion.

Establece tiempos y niveles de urgencia (segln sea el caso) paraasi poder determinar
la atencidn necesaria que amerite cada situacion.

Si bien anteriormente la pandemia del COVID-19 obligo a casi todas las empresas
adoptar medidas de prevencion y cuidado desde casa, implementando el Teletrabajo;
dicha herramienta notuvo los resultados esperados, ocasionando asi un aletargamiento
en los procesos, con argumentos varios, pero que en la practica termino ocasionando
retrasos de manera considerable, incluso una vez que se hayan levantado las

restricciones impuestas por el gobierno nacional.

COMUNICACION VERBAL

La comunicacién verbal utiliza palabras habladas o escritas para transmitir el

mensaje, ésta debe ser coherente con la “via oral” y debecuidar los siguientes
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aspectos:
e La calidad de la voz: La voz chillona denota ordinariez; la quebradiza, tristeza; la

serena equilibrio, seguridad y compresidn;la fuerte, autoridad.
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El volumen o intensidad de la voz: Al gritar se producen sonidos muy
desagradables, cuando la intensidad de la voz disminuye, el ambiente se hace
confidencial e intimo. Es conveniente cambiar sutilmente de intensidad de voz, de
acuerdo con lo que se dice, para animar al interlocutor. Nunca se hablara en voz
demasiado alta.

El acento: Ha de utilizarse para pronunciar con claridad.

El tono y la entonacion: No es conveniente mantener el mismo tono en la conversacion,
cada momento requiere cierta entonacion predominante.
La diccién, pronunciacion y fluidez: Determina la

forma de hablar.

Hay que vocalizar correctamente, articular y acentuar bien los sonidos, y evitar tics y
coletillas en las frases, asi como palabras de relleno (bueno, pues, mmm...).

Velocidad en la pronunciacion: Una velocidad moderada ahorra repeticion y evita
falsas interpretaciones.

Tiempo de habla: El tiempo de habla no ha de ser escaso ni descompensado, tanto
para el cliente, como para el profesional, debe repartirse al 50%. Es muy importante
dejar al cliente que se exprese sin agobiarle. Esto nos ayudard a detectar sus
necesidades.

El uso del lenguaje: No es conveniente utilizar tecnicismos o vulgarismos con el
cliente. Utilizando el lenguaje correctamente, hemos de adaptarnos a su vocabulario y

colocarnos asu nivel, sinsuperioridad ni demagogia.

Saber escuchar: Escuchar no consiste simplemente en callarse y oir. Una escucha
eficaz es un medio para establecer el clima de confianza entre el cliente y el
profesional, pues indica una actitudreceptiva que el cliente agradecera.

Considerando los aspectos antes citados, llegamos a la conclusion que un lenguaje
amable, claro, sin pausas y mucho lenguaje técnico. Facilitaque el cliente interno,

pueda comprender de mejor manera los procesos que lleva adelante la organizacion,
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asi como los tiempos y lugares dondese podrian entregar los productos y/o servicios
ofrecidos.

También es importante mencionar que un medio de comunicacidnaltamente efectivo
y de respaldo es el envio de correos electronicos, mismos que ademas de permitir
respaldar las solicitudes de las otras areas, también es una buena herramienta de

seguimiento al cumplimiento de los procesos solicitados.

7.1.3 OTROS ASPECTOS A SER CONSIDERADOS

Un aspecto fundamental de esta evaluacidn es tomar en cuenta el evitartensién con el
cliente interno, donde esto también incluye hablar con soltura y la profesionalidad
que el cargo amerita.

Dicho esto, al momento de comunicarse con el cliente interno, se debe tratar que el
mismo se relaje, evitando distorsionar la informacién proporcionada, teniendo con
cuidado con los comentarios que sean de dificil comprension, asi como empezar
hablando sobre la complejidad delo los procesos solicitados por las diferentes areas de

la Organizacion.

Otro punto a ser considerado es el respeto al momento de entablar unaconversacion
con el cliente interno, vale decir que por respeto al compafierismo no se debe

atender el teléfono mientras la conversaciénno haya concluido.

7.1.4 LA RETROALIMENTACION

En toda comunicacion bidireccional, el emisor recibe constantemente
retroalimentacion del receptor: Las respuestas verbales (lenguaje), y no verbales
(gestos) del receptor permiten al emisor determinar si aquél esta atendiendo un
mensaje.

En la conversacion telefonica al no existir comunicacion no verbal se debe sustituir esta

comunicacion por expresiones verbales tales como: Entiendo, comprendo, si, en
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efecto, etc., asi permite que el cliente interno compruebe que el colaborador esta
comprendiendo su mensaje y le estaprestando atencion.

7.1.5 ESCUCHA ACTIVA

A diferencia del verbo oir que denota una accién pasiva, el verbo escucharconlleva una
accion, la busqueda activa del significado, por lo que requiere un mayor esfuerzo
intelectual.

La escucha activa mejora cuando el receptor adquiere empatia con el cliente. Se
debe:

Mantener una mentalidad abierta.

Concentrarse en lo que esta diciendo el cliente.

Escuchar abiertamente.

Repasar lo que ha comentado anteriormente (reformular).

7.1.6 EL LENGUAJE

El lenguaje debe caracterizarse por un vocabulario rico para poder expresarse y

reforzar los argumentos, ademas de original, inteligible y claro.

7.1.7 TIPOS DE EXPRESIONES:

Simples: Se debe utilizar un lenguaje sencillo y adaptado al interlocutor. Al ser entre
empleados de la misma empresa, utilizar el argot propio del sector al que pertenecen.
Sin embargo, si es un cliente externo, el empleado tendra queadaptarse al contexto y
nivel de conocimientos del interlocutor.

Positivas: Son aquellas palabras o expresiones que influyen positivamente en la
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mente del interlocutor(cémodamente, seguridad, garantia, fiabilidad, etc...).
Negativas: Son palabras 0 expresiones que
influyen negativamente en el interlocutor. Es basico en unareclamacion telefonica no
mencionar la palabra “problema”.

Agresivas: Son aquellas palabras que pueden herir la susceptibilidad del
cliente interno, creando una barrera defensiva hacia el colaborador que le atiende o
provocando en el cliente interno una actitud de rechazo hacia la organizacion y

servicio en general (est4 equivocado, no tiene razon...).

Dubitativas: La utilizacion de estas expresiones ocasionadudas en el cliente interno y
le hace pensar que el empleadono tiene muchos conocimientos de lo que hace (creo

que..., tal vez..., no sé...).

. OBJETIVOS

La instauracién de un plan de mejora continua de estas caracteristicas responde
principalmente, a las necesidades de las distintas unidades dela Organizacion, donde
la finalidad es ofrecer un valor afiadido a su servicio, ofreciendo mayores
comodidades al cliente interno (evitar la espera de colas, rapidez, garantia y
compromiso de respuesta al clienteinterno).

Un plan de mejora continua también tiene como objetivo la evaluacion del desempefio y
se podria decir que consiste en: “Apreciar objetivamente el desempefio del personal
para determinar la economia, eficacia y eficiencia laboral, asi como detectar
falencias y potencialidades”.

La implementacion o aplicacion de instrumentos, medios o métodos deevaluacion de
Desempefio dependera mucho de los objetivos y fines que quiera alcanzar cada
organizacion. En general las empresas establecidas formalmente y permanentes en el
tiempo implementan diferentes métodos de evaluacion. Resalta el hecho que los
empleados méas antiguos en la organizacion son evaluados con menor rigurosidad o

periodicidad que los nuevos. Estos Gltimos, ademas del periodo de prueba, que ya es
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un método de evaluacion de corto plazo, son evaluados con mayor frecuencia y con

mayores elementos de comparacion. Si un trabajador
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nuevo muestra capacidad y destreza para realizar tareas de mejor manera que un
trabajador antiguo entonces es considerado en un potencial recurso caso contrario,

mejor quedarse con lo viejo conocido que con lonuevo por conocer.

7.1 METODOS DE EVALUACION DE DESEMPERNO

En el marco de la investigacion, desarrollamos algunos métodos de evaluacion
basados en informacidn resultante del desempefio pasado yen el desempefio esperado
hacia futuro.

Meétodos basados en el desempefio durante el pasado.

Los métodos de evaluacion basados en el desempefio pasado, tienen laventaja de
versar sobre algo que ya ocurrié y que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su
desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que ocurri6. Las técnicas de
evaluacion mas comunes son:

Escalas de graficas o de puntuacion: Es el método méas antiguo yutilizado por las
organizaciones del mundo, Sillerico, (2013, p.33) ensu trabajo investigativo, resume:
“el evaluador debe conceder una evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del
empleado en una escala que vaya de bajo a alto. La evaluacion se basa Gnicamente en
las opiniones de la persona que confiere la calificacidn; se acostumbra conceder
valores numéricos a cada punto, a fin de permitir la obtencion de varios computos
registrados en una plantilla por cada sujeto evaluado. Algunas empresas
acostumbran vincular la puntuacién obtenida a los incrementos salariales. Sus ventajas
son la facilidad de su desarrollo y la sencillez de impartirlo, los evaluadores

requieren

poca capacitacion y se puede aplicar a grupos grandes de empleados. Las desventajas
son numerosas: es muy probable que surjan distorsiones involuntarias en un
instrumento subjetivo de este tipo; seeliminan aspectos especificos de desempefio de

puesto a fin de poder evaluar puestos diversos. La retroalimentacion también se ve
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b)

menoscabada, porque el empleado tiene escasa oportunidad de mejorar aspectos
deficientes o reforzar los adecuados cuando se administra una evaluacion de caracter
tan general.

Escalas de clasificaciéon del comportamiento. Las mismas que se construyen
mediante el registro de incidentes criticos. Una vez identificadas las areas mas
importantes de rendimiento sobre todo enel caso de técnicos o profesionales cuyo
trabajo esta debidamente regulado y normado. 40 Los estandares sobre los cuales se
basa la evaluacion, facilitan la comprension de los evaluadores como de los
evaluados facilitando el proceso de retroalimentacion a la que estd obligado todo
proceso de evaluacion. Donnelly, Gibson e Ivancevich (1995, p.476) concluyen
afirmando que debido a que los empleados con amplios conocimientos sobre el
trabajo son parte del desarrollo del proceso de evaluacion, este método es altamente
confiable, valioso y que abarca todos los aspectos del trabajo.

Lista de verificacion: Requiere que la persona que otorga la calificacion seleccione
oraciones que describan el desenvolvimiento del empleado y sus caracteristicas. El
evaluador suele ser el supervisor inmediato, independientemente de la opinién del
supervisor, el departamento de personal asigna puntuaciones a los diferentes puntos
de la lista de verificacién, de acuerdo con laimportancia de cada uno. El resultado
recibe el nombre de lista de verificacion con valores, estos valores permiten la
cuantificacion. Si en la lista se incluyen puntos suficientes, puede llegar a proporcionar
una descripcion precisa del desempefio del empleado. A pesar de que este método es
practico y estandarizado, el uso de afirmaciones de caractergeneral reduce el grado de
relacion que guarda con el puestoespecifico. Por las caracteristicas del proceso de
evaluacién que sesigue con los trabajadores administrativos de la Universidad podemos
afirmar que este es el método que se aplica actualmente. Las ventajas,resume Sillero en
su investigacién, (2013, p.34) son la economia, la facilidad de administracién, la
escasa capacitacion que requieren los evaluadores y su estandarizacién. Las
desventajas son la posibilidad de distorsiones, interpretacion equivocada de algunos

puntos y la asignacion inadecuada de valores por parte del departamento de
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d)

personal, ademas de la imposibilidad de conceder puntuaciones relativas.

Método de seleccién forzada: Obliga al evaluador a seleccionar la frase mas
descriptiva del desempefio del empleado, cada par de afirmaciones son de caracter
positivo o negativo. En ocasiones, el evaluador debe seleccionar la afirmacion mas
descriptiva a partir degrupos de 3 o 4 frases. Independientemente de las variantes,
los especialistas agrupan los puntos en categorias determinadas de antemano, como
la habilidad de aprendizaje, el desempefio, las relaciones interpersonales. El grado
de efectividad del trabajador en cada uno de estos aspectos se puede computar
sumando el nimero de veces que cada aspecto resulta seleccionado por el evaluador.
Los resultados pueden mostrar las areas que necesitan mejoramiento; tiene la ventaja
de reducir las distorsiones introducidas por el evaluador, es facil de aplicar y se
adapta a una gran variedad de puestos. Aunque es practico y se estandariza con
facilidad, las afirmaciones de caracter general en que se basa pueden no estar
especificamente relacionadas con el puesto. Ello puede limitar su utilidad para
ayudar a los empleados a mejorar su desempefio. Un empleado puede percibir como
muy injusta la seleccion de una frasesobre otra.

Método de registro de acontecimientos criticos: Requiere que el evaluador lleve
una bitacora diaria (o un archivo en computadora), elevaluador consigna las acciones
mas destacadas (positivas o negativas) que lleva a cabo el evaluado. Estas acciones
0 acontecimientos tienen dos caracteristicas: se refiere exclusivamente al periodo
relevante a la evaluacion, y se registran solamente las acciones directamente
imputables al empleado, las acciones que escapan a su control s6lo se registran para
explicar las acciones que lleva a cabo el evaluado. Es util para proporcionar
retroalimentacion al empleado, reduce el efecto de distorsion por acontecimientos
recientes; gran parte de su efectividad depende de los registros que lleve el
evaluador. Algunos supervisores empiezan registrando algunos incidentes con lujo
de detalles, pero posteriormente decae el nivel de registro, hasta que al acercarse la
fecha de evaluacion afiaden nuevas observaciones. Cuando esto ocurre, se presenta el

efecto distorsién que ejercen los acontecimientos recientes. Incluso cuando el
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h)

supervisor va registrando todos los acontecimientos, el empleado puede considerar
que el efecto negativo de una accion equivocada se prolonga demasiado. (Sillerico,
p.35).

Escalas de calificacion conductual: Utilizan el sistema de comparacion del
desempefio del empleado con determinados parametros conductuales especificos. El
objetivo es la reduccion de los elementos de distorsion y subjetividad, a partir de
descripciones de desempefio aceptable y desempefio inaceptable obtenidas de
disefiadores del puesto, otros empleados y el supervisor, se determinan pardmetros
objetivos que permiten medir el desempefio. Una seria limitacion del método radica
en que el método so6lo puede contemplar un numero limitado de elementos
conductuales para serefectivo y de administracidén practica. La mayor parte de los
supervisores no mantiene actualizados los registros, debido a lo cual se reduce la
efectividad de este enfoque.

Método de verificaciobn de campo: Un representante calificado del personal
participa en la puntuacion que conceden los supervisores a cada empleado. El
representante del departamento de personal solicita informacién sobre el desempefio
del empleado al supervisor inmediato. A continuacion, el experto prepara una
evaluacion que sebasa en esa informacion; la evaluacion se envia al supervisor para que
la verifique, canalice y discuta primero con el experto de personal y posteriormente
con el empleado. El resultado final se entrega al especialista de personal, quien
registra las puntuaciones y conclusiones. La participacion de un personal calificado
permite que aumenten la confiabilidad y la comparabilidad, pero es probable que el
aumento en el costo haga que este método sea caro y poco practico.Una variante se
emplea en puestos donde la evaluacion del desempefio puede basarse en un examen
de conocimientos y habilidades. Los expertos provienen del area técnica como del
departamento de personal. Los examenes pueden ser de muchos tipos y para que
sean Utiles deben ser confiables ademas de estar validados.

Métodos de evaluacion en grupos: Los enfoques de evaluacién engrupos pueden

dividirse en varios métodos, que tienen en comun lacaracteristica de que se basan en
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K)

la comparacién entre el desempefio del empleado y el de sus comparfieros de trabajo. Por
lo general, estas evaluaciones son conducidas por el supervisor; son muy utiles para la
toma de decisiones, sobre incrementos de pago basados en el mérito, promociones y
distinciones, porque permiten la ubicacién de los empleados de mejor a peor (que).
Con frecuencia, estos resultados comparativos no se revelan al empleado, hay dos
puntos que apoyanel uso de estos métodos: en la organizacion siempre se efectian
comparaciones, y estos métodos son mas confiables para el empleado. La
confiabilidad resulta garantizada por el proceso mismode puntuacion y no por reglas

y politicas externas.

Método de categorizacion: Lleva al evaluador a colocar a sus empleados en una
escala de mejor a peor. En general, se sabe que algunos empleados superan a otros,
pero no es sencillo estipular porcuanto. Este método puede resultar distorsionado por
las inclinaciones personales y los acontecimientos recientes, ademas de ser muy poco
objetivo. Si bien es posible hacer que intervengan dos o mas evaluadores, su ventaja
es la facilidad de administracion y explicacion.

Método de distribucion forzada: Se pide a cada evaluador que ubique a sus
empleados en diferentes clasificaciones. Por norma general, cierta proporcion debe
colocarse en cada categoria, las diferencias relativas entre los empleados no se
especifican, pero en este método, se eliminan las distorsiones de tendencia a la
medicidncentralizada, asi como, las de excesivo rigor o tolerancia. Dado que el método
exige que algunos empleados reciban puntuaciones bajas, es posible que algunos se
sientan injustamente calificados.

Método de comparacion por parejas: El evaluador debe comparar a cada empleado
contra todos los que estan evaluados en el mismo grupo. La base de la comparacién
es, por lo general, el desempefio global. EI nimero de veces que el empleado es
considerado superiora otro se puede sumar, para que constituya un indice. Aunque
sujetoa fuentes de distorsion por factores personales y acontecimientos recientes,
este método supera las dificultades de la tendencia a la medicion central y excesiva

benignidad o severidad.
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Métodos basados en el desempefio a futuro: Se centran en el desempefio venidero
mediante la evaluacién del potencial del empleado o el establecimiento de objetivos

de desempefio.

m) Auto evaluaciones: Llevar a los empleados a efectuar una autoevaluacion puede

constituir una técnica muy util, cuando el objetivo es alentar el desarrollo individual.
Es mucho menos probable que se presente actitudes defensivas. Cuando las
autoevaluacionesse utilizan para determinar las areas que necesitan mejorarse, pueden
resultar de gran utilidad para la determinacion de objetivos personales a futuro. El
aspecto mas importante de las autoevaluaciones radica en la participacion del
empleado y su dedicacion al proceso de mejoramiento. “El argumento principal que
apoya este enfoque es que mejora la comprension que el empleado tiene del
rendimiento en el puesto”. (Donnelly, Gibson, Ivancevichs. 1995).

Administracion por objetivos: Consiste en que tanto el supervisor como el
empleado establecen conjuntamente los objetivos de desempefio deseables. Lo ideal
es que estos objetivos se establezcan por mutuo acuerdo y que sean mensurables de
manera objetiva. Sillerico (2013, p.38) puntualiza: Los empleados se encuentran en
posicion de estar mas motivados para lograr los objetivos por haber participado en su
formulacion, ya que pueden medir su progreso y efectuar ajustes periddicos para
asegurar su logro. Los objetivos ayudan también a que empleado y supervisor
puedan comentar necesidades especificas de desarrollo por parte del empleado. Las
dificultades se centran en que en ocasiones los objetivos son demasiados ambiciosos
y en otras se quedan cortas; es probable, ademas que los objetivos se centren
exclusivamente en la cantidad, porque la calidad resulta mas dificil de medir.
Cuando empleados y supervisores consideran objetivos que se miden por valores
subjetivos se necesita especial cuidado para asegurarse de que no hay factores de
distorsion que puedan afectar la evaluacion.

Evaluaciones psicoldgicas: Cuando se emplean psicélogos para las evaluaciones, su
funcién esencial es la evaluacion del potencial del individuo y no su desempefio

anterior. La evaluacién consiste en entrevistas en profundidad, examenes
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psicoldgicos, conversaciones con los supervisores y una verificacion de otras
evaluaciones. El psicélogo prepara a continuacion una evaluacion de las caracteristicas
intelectuales, emocionales, de motivacion y otras mas, que pueden permitir la
prediccion del desempefio futuro. El trabajo de un psiclogo puede usarse sobre un
aspecto especifico o puede ser una evaluacion global del potencial futuro. A partir de
estas evaluaciones se puedentomar decisiones de ubicacién y desarrollo. Debido a
que este procedimiento es lento y costoso, generalmente se reserva a técnicos,

profesionales o directivos jovenes y brillantes.

Métodos de los centros de evaluacion: Son una forma estandarizada para la
evaluacién de los empleados, que se basa en tipos multiples de evaluacién y
multiples evaluadores. Esta técnica suele utilizarse para grupos gerenciales de nivel
intermedio que muestran gran potencial de desarrollo a futuro. Con frecuencia, se
hace venir a un centro especializado a los empleados con potencial yse somete a una
evaluacion individual. A continuacidn, se seleccionaa un grupo especialmente idoneo
para someterlo a entrevista en profundidad, exadmenes psicoldgicos, estudio de
antecedentes personales, hacer que participen en mesas redondas y ejercicios de
simulacion de condiciones reales de trabajo, actividades en las que van siendo
calificados por un grupo de evaluadores. Los veredictos de los diferentes evaluadores
se promedian para obtener resultados objetivos. Este método es costoso en términos
de tiempo y de dinero;requiere ademas separar de sus funciones al personal que esta
en evaluacion. Los resultados pueden ser muy Utiles para ayudar al proceso de
desarrollo gerencial y las decisiones de ubicacion.

Método de Evaluacion de 360° o Evaluacion Mdltiple: EI método de evaluacién de
360° es un sistema integral de evaluacidén, toma en cuenta la opinién del jefe
inmediato superior de una persona sujeto de evaluacion, como lo hace un sistema
tradicional, pero también tomaen cuenta el punto de vista de personas que son parte
del entorno enel que se desempefia el sujeto. El jefe del jefe, o supervisor del jefe
inmediato superior; los compafieros de trabajo; posibles clientes internos y externos;

subordinados y finalmente el mismo sujeto de laevaluacion pueden ser parte de este
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método de evaluacion dedesempefio. Las fuentes de informacion para desarrollar un
instrumento de evaluacién de 360° son: el supervisor o supervisores de la persona
evaluada, los propios compafieros de trabajo, la personaevaluada, los subordinados de
la persona evaluada e individuos queestan fuera del ambiente de trabajo. El uso de
evaluaciones multipleso de 360° se hace cada vez mas comun. Una de las ventajas
principales segun Donnelly, Gibson e Ivancevich, (1995, p.474) es que las
calificaciones determinadas por los superiores, los compafieros o por uno mismo,
proporcionan gran cantidad de informacién sobre lapersona evaluada, hace de este
método, un instrumento mas integral y completo en el propésito de alcanzar los
objetivos de la evaluacionde desempefio. “Las fuentes multiples pueden proveer un
marco masrico, completo y relevante del desempefio de una persona. Por afiadidura
pueden crear un clima de mayor colaboracion en el trabajo”. (Alles, Martha Alicia,
2007, p.145). La inexistencia de métodos de evaluacion en muchas organizaciones o
que sus métodos vigentes no sean precisamente el mejor, se debe muchas veces a que
simplificamos la vision y la importancia de los objetivos de un buen sistema de
evaluacion porque mantenemos el criterio de que el gerente o el jefe tiene dotes de
psicologo y socidlogo capaces de evaluar sin mayores elementos a sus subordinados.
Se dan a la tareade evaluar a su personal sin ni siquiera fijar sus objetivos, parametrose
instrumentos que puedan ser aplicados. Al final estos procedimientos se pierden en
la nebulosa para luego tratar de compensar los malos resultados con actitudes
inadecuadas que obstaculizan y distorsionan los procesos de evaluacién. McConkey,
(1981, p.223) concluye respecto a esta mala practica con la siguientefrase: “El santo y
sefia de esta escuela pareciera ser: Hagase grande,presumido y consumidor de tiempo
y por lo menos sonard como efectivo”.

Capacitacion: La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de
manera sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos
definidos”. (Chiavenato, 2011, p.322). Todo proceso de capacitacion ademas debe

estar orientado asatisfacer las demandas que derivan de un proceso de evaluacion del
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desempefio, més aun cuando las necesidades son recurrentes. El proposito
fundamental de un proceso de capacitacion es modificar laconducta y practica laboral
en el grupo o equipo de trabajo. Chiavenato, puntualiza 4 etapas del proceso de
capacitacion: (2011,p.325) [IDeteccion de necesidades de capacitacién [JPrograma
de capacitacién para atender las necesidades [1 Implantacion y ejecucion del programa
de capacitacion [

Evaluacion de los resultados: Movilidad de Recursos Humanos La movilidad de
recursos humanos comprende la promocion, la transferencia y eventualmente la
destitucion. Dependerd mucho de los resultados de la evaluacion del desempefio de
cada trabajador en supuesto y en funcion a los resultados alcanzados. La promocidn
generalmente es una consecuencia de una buena evaluacion de desempefio, sucede
cuando se presenta la posibilidad de un ascenso en linea o la necesidad de cubrir un
puesto para el cual una o variasde las personas evaluadas han demostrado capacidad,
conocimiento, habilidad y destrezas adecuadas. La transferencia puede darse en una
misma linea o nivel de trabajo cuando de hace una valoracion mas enfocada en las
capacidades y aptitudes para desarrollar funciones en uno u otro puesto de trabajo
similar pero no idéntico. La destitucion es una consecuencia negativa de un proceso de
evaluaciéon de desempefio por la que se identifican mas factores contrarios a los
requeridos para el cumplimiento de una tarea o funcién. En muchos casos, los
resultados de una evaluacion en la que se recomienda capacitacion adecuada a
personas que presentan deficiencias en su desempefio, no son asumidas por los
responsables de recursos humanos o por el mismo trabajador. Consecuencia de ello,
la evaluacidn negativa sera recurrente concluyendo con una posible destitucion.
Registro del personal: El registro del personal comprende todas aquellasacciones que
permiten mantener una base de datos actualizada de cadauno de los trabajadores y
funcionarios de la organizacion. Estos registros pueden ser fisicos como en medios
magnéticos. Es importante que estosregistros, estén a disposicion de los directivos,
jefes inmediatos y supervisores y otros niveles superiores de manera que, puedan

hacer seguimiento continuo a la evolucion del comportamiento de cada trabajador,
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las mejoras en cuanto a formacién, capacitacién e inclusive en la adopcion de
capacidades y destrezas que pueden ser consideradas en el desarrollo de tareas y

funciones de mayor nivel.

8.PROPUESTA
“Es importante que un empleado seencuentre informado de cual es su

situacionrespecto a su desempefio laboral”.

Mosqueira.
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Implementar el método de Evaluacion del desempefio para el personal del area de
compras en World Visién Bolivia y en sujecién a los objetivos propios del area de
Gente & Cultura nos permitira generar procesos de evaluacion del desempefio mas
objetivos, que permitan otorgar incentivos o implementar medidas correctivas en la
Organizacion.

Donde podemos identificar a sus clientes: Directores, Gerentes, Especialistas,
Analistas, otros administrativos y/o clientes externos a quienes brindan atencion o
servicios. Por lo tanto, el Método de Evaluacion del Desempefio para el personal del
area de compras toma en cuenta a personas representativas de estos grupos del entorno
laboral de cada trabajador.

La Evaluacion del desempefio, se activa cuando un miembro del area presenta
falencias, retrasos, quejas o algin argumento poco creible y esrealizada por el Jefe
Inmediato Superior basado en las causales debidamente fundamentadas. El &rea de
Gente & Cultura verifica los resultados de la evaluacion y resuelve la pertinencia de
una Evaluaciéncomplementaria.

El personal de la Oficina Nacional (Obrajes), inicialmente aplicara el instrumento de
evaluacion, conformada por el Gerente de Gente & Cultura, el Jefe de la Unidad de
Operaciones, el Gerente del area de Compras donde pertenece el funcionario sujeto

de evaluacion.

. CONCLUSIONES

Despues del desarrollo de la problematica por la que atraviesa la unidadde compras y

considerando la urgente necesidad de tener estdndares de medicion para realizar un
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control a los procesos internos, se puede llegara las siguientes conclusiones:

El presente plan de mejora continua plantea una mejor retroalimentacion entre
evaluadores y evaluados, considerando principalmente optimizar ymejorar de manera
permanente los procesos de adquisiciones solicitados por las diferentes areas de la
organizacion. En tal sentido el plan de mejora permitira cambios favorables y que
estén acorde a las necesidades de la Organizacion, implementando un mayor flujo
de confianza, asertividad y comunicacién con el cliente interno, pues una Pronta
atencion a los procesos de logistica, cadena de abastecimiento, contacto con
proveedores evitard poner juego no solo la imagen reputacional, si no el
financiamiento de los socios estratégicos a nivel nacional como internacional.

El plan de mejora continua del personal del area de compras contiene los elementos y
contenidos suficientes, necesarios para una adecuada evaluacion. El procedimiento
que establece el plan de mejora continua esta a cargo del Jefe Inmediato Superior.
Las principales causas por lasque los funcionarios presentan rechazo a los resultados
del plan de mejoracontinua, apunta a deficiencias en el proceso de aplicacion de
las evaluaciones incluyendo a las personas encargadas de dicha tarea. Los
funcionarios, saben que deben ser evaluados en su desempefio de manera recurrente,
mas no conocen en detalle los factores y elementos que se consideran en su
evaluacion, generando discrepanciasconceptuales en la calificacion o valoracién de
los factores o elementos. Los resultados de las evaluaciones de desempefio para el plan
de mejora continua, deben ser conocidas por el conjunto de los funcionarios, sobre
todo en cuanto a la implicancia que estos resultados puedan tener paragenerar una
mayor conciencia y compromiso laboral en su puesto de trabajo, su unidad y, sobre
todo con la Institucién que los acoge y a la que finalmente se deben. Si bien los datos
que nos permite estimar la encuesta, son positivos en una relativa mayoria, aun
cuando exista unapequefia minoria descontenta con los resultados y consecuencias
de laevaluacion de desempefio para el plan de mejora continua; sus efectos en el clima
laboral y organizacional pueden ser mayores. Por lo tanto, es importante no

desconocer la importancia de la opinion de todos, aun deestos pequefios porcentajes
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en desacuerdo. Por todo lo antes remarcado, se considera que los resultados para la
evaluacion del desempefio justifican la necesidad de un método de manera
recurrente, esto con la finalidad de mejorar cualitativa y cuantitativamente la
objetividad yresultados de la evaluacion de desempefio, asi como la necesidad de

implementar procesos complementarios a la evaluacion de desempefio.
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10. RECOMENDACIONES

e El| establecimiento de compromisos a nivel personal, implicara mayor
responsabilidad y compromiso por parte de los colaboradores. Como también un gran
aporte a la Organizacién en aspectos que van con la Mision y Vision Institucional.

e Se considera urgente y de manera pronta, la actualizaciéon de equipos y herramientas
tecnoldgicas proporcionados al personal de esta area, pues se pudo evidenciar que
ocasionan demoras considerables al momento de procesar las solicitudes del resto de
las areas. Considerando a esta &rea como estratégica y de alta importancia, se debe
considerar la asignacién de recursos financieros, para mejorar las condiciones y por
ende la calidad detrabajo Organizacional.

e Si bien la Evaluacion del Desempefio es altamente importante enel cumplimiento de
procesos en la Organizacién, se debe considerar aspectos de bonificacion por
cumplimiento de metas, compensacion por dias laborales extraordinarios Yy
ocasionalmente asignar tiempo de esparcimiento a nivel familiar (ej.: implementarel
dia de la familia o algo similar).

o Se debe realizar una capacitacion constante sobre el sistema que maneja el area de
compras, considerando que esta herramienta es usada principalmente en EE. UU,
Europa y Asia., misma que sufre constantes modificaciones y no se cuenta son el

soporte técnico necesario para entender su uso correcto.

e Se debe aclarar al personal evaluado que este plan de mejora no busca establecer
mecanismos de control y presion, que sean confundidos con medidas orientadas a la
desvinculacion delmismo, méas por el contrario establece un mecanismo de solucion
amigable y con beneficio mutuo, que procure las atenciones tantoa los miembros de
esta area como al resto de los colaboradores que integran Vision Mundial Bolivia.

o Finalmente se debe mencionar que cualquier organizacion sea publica, privada o sin
fines de lucro, debe considerar que uno desus pilares mas importantes y que aporta
en gran manera para eldesarrollo de sus actividades, es el capital humano; mismo que

si bien necesita un mecanismo de control y establecimiento de metas, tanto grupales
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como individuales; también requiere un nivel de reconocimiento por la labor y

desempefio que van en beneficio dela Organizacion.
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ESTADO DE COMPRAS ULTIMO TRIMESTRE 2021CIERRE DE GESTION

FISCAL 2021

(EXPRESADO EN DOLARES AMERICANOS)

Estado del peaido (encabezado) Emitido

EXPRESADO EN DOLARES AMERICANOS (us.)

Suma de Total inf,/mado

Etiquetas de fila ENERO

Tatiana Contreras
Roberto Rodriguez
Rilka Rivera

Jhonny carrill

Magdiel Mosquera
Lizbeth Torrico

Jorge Alvarez

Sergio Denis Rodriquez

Total general

Etiquetas de columna

FEBRERO MARZO ABRIL MAYQ JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

28.449 1.736 8.264 9.870

196
80130
292

553
1.956

§02.133

45.562
211312 11652640 2177
525 321 257 642 25 403
299 2.023 284 1.683
408

657
1196 1.641 1271 3007 2824 12.124

3404 31.967 26.265 27.715 73430 101.811

47

259.797
197.851
57.405
49.972
25,991
21.246
19.210
5.160
165.035
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World Vision '

INTRODUCCION E INSTRUCCIONES

VALORACION ANUAL DEL DESEMPENO AF21

Estimadas(os) colaboradores:

Como parie del proceso de Gestion del Desempenio, les padimos completar la Valoracion Anual con base en las
metas planteadas para este afio fiscal; y que deben astar en concordancia con el Acuerdo Anual del Desemperio
AF21 y el Seguimiento sl Acuerdo de Desemperic. Es importante tener presente que este proceso nos brinda is
oportunidad de dar y recibir retroaimentacion, ssi como reconocer y valorar el desempenio realizado por cada
uno de nosotros.

Este formulasrio debe ser llenado de forma conjunts entre lider y colaborador. por lo cual les motivamos =
aprovechar este espacio de diglogo, donde |z asertividad y 2l respeto mutuo sesn los componentes clave en su

El llenado del formulario toma aproximadamente 1 hora y debe ser realizado en uns scols sesidn. Una vez
concluido, se debe hacer click en el boton "Listo" al final de 1a pagina para que la plataforma guarde la
informacion.

Muchas graciss...

INFORMACION GENERAL
* Ingresar los siguientes datos:
Céduda de identidad|

del evaluada
{20l numaro)

Nambre del evaluado:

Cargo del evaluada: I I

Nambre del evaluador:

Cargo del evaluadar: | I

* Base de trabsjo del evalusdo:

Indique el nombre de su unidsd o proyecto complementario sl cual pertenece:
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SECCION A: EVALUACION DE OBJETIVOS DEL DESEMPENO

Con baze en su Acuerds Anual del Desemperic ¥ Seguimients al Acuerdo de Dezemperio, por favor proceda a
realizar la evaluscion anual por cada objetivo planfeado. Los oriferioz para la calificacicn de los objativos zon:

Excelente: Excedic por mucho el objetive planfeado. Muy alfo desempefio
Recomendable: Excedic el okjetiva planfaade. Alto dezempena

Competente: Alcanzd exifozamente el abjefive planteado. Buen dezempefio

MNecesita mejorar: Trabajs para alcanzar el chjetiva planteads, pero no alcanzc las expectativas
consiztentemente. Regular desemperio
# No safisfactorio: No ze logrd el objetive planfeads. Desempefio no safizfactorio

* A1. EVALUACION ANUAL DE OBJETIVOS DEL DESEMPENO-

OBJETIVO 1:

Logro Objetivo 1 (con base en indicadar
planificado):

Medio de verificacion Objetivo 1;

OBJETIVO 2:

Logro Objetivo 2 (con base en indicador
planificado):

Medio de verificacion Objetiva 2:

OBJETIVO 3:

Logro Objetivo 3 (con base en indicadaor
planificado):

Medio de verificacion Objetivo 3:

OBJETIVO 4:

Logro Objetivo 4 (con base en indicadaor
planificado):

Medio de verificacion Objetivo 4:

OBJETIVO &:

Logro Objetivo 5 (con base en indicador
planificado):

Medio de verificacion Objetiva 5:

* o et Aln ahiafiene Aol docamaoin ralacinaaafno 23 A
e e R e ¥ Y R Ta] L L

ksl

| Mo salisfactario [ Mecesita mejorar ] Compatenis | Recamendable | Excaleme |

Camertarios del evalusdar sn ralacicn al cumplimienio de chjetivas del POA:
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A2. EVALUACION ANUAL DE OBJETIVOS DEL DESEMPENQ VINCULADOS A GNOD- RNOD-

PCPR:

Este apariado solo dabe ser lenado por lideres de Ofizing Nacional

DBJETIVE 1:

Logro Ohjativa 1 {can basse en indcador planfficada):

QBEJETIVG 2:

Logro Ohjativa 2 {can bass en indcador planfficada):

DBEJETIVG 5:

Logro Ohjativa 3 {con base en indcador planficada):

DBEJETIVG 4:

Logro Objetiva 4 {con base en indcador planificado):

DBEJETIVG &:

Logro Objetiva 5 {con base en indcador planificado):

Calificacion de objefivos del desempefio vinculados & -RNOD-PCPR

NAAL MU WAL= s

| Mo satisfactario | e cesita mejorar | Competarie | Recamendable

Excalente

Comentarios del evaluadar en relacidn al cumplimiento de chjstives vinculados a GNOD-RNOD-PCPR

SECCION B: EVALUACION DE PLAN INDIVIDUAL DE DESARROLLO

Caon baze en laz mefas planteadas en zu FPlan Individual de Dezarroflo, evaluar & cumplimienfo de laz

mizmazs, bajo los siguiantes criterios de calificacién:

e Excelente: Excedid por muchao la meta planteada. Muy alto desempernio
® Recomendable: Excedié la meta planteada. Alic desamperio
e Competente: Alcanzd exitosamente la meta planteada. Buan desemperio

# MNecesita mejorar: Trabajo pars zlcanzar |z mets planteads pero ne sleanzé las expectativas

consistentemente. Regular desempeario

e Mo satisfactorio: Mo se logrd |a meta planteada. Desempafic no satisfactorio

B1. EVALUACION DE METAS DE APRENDIZAJE ¥ EQUILIBRIO DE VIDA:

Meta de desarrollo espiritual:

Logro alcanzado:

Meta de aprendizaje:

Logro alcanzado:

Meta de equilibrio de vida:

Logro alcanzado:
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a5 de aprendizaje v equilibrio de |

Recamendable | Excalenie |

| Mlacasita mejorar | Compeatarie |

| Mo satisfactario

Camentarios an relacion &l cumplimienta de metas de aprendizaje y aguilibrio de vida

B2. EVALUACION DE METAS DE MEJORA DEL CLIMA Y FORTALECIMIENTO DE LA CULTURA

ORGANIZACIONAL:

Este apartado debe ser llenada por lideres de unidad, programa o proyecto y Gerentes de Zora, citardo acciones puriuales que se

trabagaron duranta &l AF21 con el equipo & su carga

Aplicacdn dal valar "Valoramaos a b personas™

Majora del compramiso de sw personal

Majora de la Efectividad Organizacianal | Agildad Organizacional:

ol ridan o ot Ao r e I ~lirma b FrrFaharir P N W T (1T T e

Laificacion de mela ge mejora el Ciima y romaecimiento ge la CUTUrg orgamnizacional
Recamendable | Excelenie |

| Mecesita mejorar | Compatarie |

| Mo satlisfactorio

Comentarios en refacion al cumplimienta de meta de mejora del cima ¥ fortakecimiento de la culturs organizacional

B3. EVALUACION DE METAS DE GESTION DE PERSONAL - ESTILO DE LIDERAZGO:

Este apariado debe ser llenada salo por lideres de unidad, programa o proyecis y Gerentes de Zona can base an las metas

planteadas pars el AF21, o6 relacidn a la gestian de su personal y mejora de su estilo de liderazga.

Mata 1
Logro alcanzado

Mata 2
Logro alcanzado

Calificacidn de meta de gestitn de personal vy mejora del estilo de liderazgo
| Compeatarnie | Recamendable | Excalenie |

Macasita mejorar
| | |

Comentarios en refacion & cumplimienta de metas de pestion de persanal v mejora de estilo de lideramo:
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SECCION C: CALIFICACION GENERAL Y COMENTARIOS FINALES

Considerando toda la informacion llenada hasta el momente en el formulano de Valoracion Anual AF21,

asignar una calificacion final al desemperfic del evaluado. Los criterios para la calificacion general son:

Excelente: Excedid por mucho los requerimienios establecidos por el rol de manera consistente

en este ano. Muy alto desempeno

Recomendable: Excedid los requarimientos establecidos por el rol de manera consistente en esta

afio. Alto desempeno

Competente: Alcanzd exitosaments los reguerimientos establecidos por 2l rol en este afio. Buen
desemperio

Mecesita mejorar: Trabajc para aleanzar los requerimientos establecidos por el rol en este afo, pero no
alcanzo las expectativas consistentements. Regulardesemperfic

Mo satisfactorio: Los reguisitos del rol no se cumplizron este afio y no hay evidencia de que se

haya llevado a cabo mejoras requeridas. Desemperio no satisfactorio

CALIFICACION FINAL DEL EVALUWADO

No satisfactorio | Mecasita mejorar | Competenie | Recomendable | Excelene |

COMENTARIOS FINALES

Camentariog qenarslas
del pvalusda

Camentarios generales
del evaluadar:

MUCHAS GRACIAS POR SU TIEMPO...

Ustedes (evaluado y evaluador) han completado con éxito el proceso de Waloracian Anual del Desemperio; ¥y manifiestan
que la realizacidn de |la presente Valoracidn Anual del Desemperio AF21, fue realizada en concordancia con el Acuardo
del Desamperic AF21 y el Seguimiento al Acuerdo del Desemperio.

Favor hacer click en el botan "Listo” para que 2l sistema registre toda la informiacion.

Les agradecemos por su fiempo v pradisposicion & cumplir con este estandar institucional v los motivamos a seguir dando
lo mejor de ustedes en este ministerio.

j@Que Dios les bendiga!

EQUIFD DE GENTE ¥ CULTURA
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