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El presente documento, proporciona las herramientas para la realizacion de la evaluacion de
conocimientos, habilidades y actitudes del modulo.

La primera corresponde a una prueba de conocimientos, que sera la evaluacion final del modulo.
Para esto, se entrega un reservorio de preguntas que permitira al instructor la elaboracion de una
prueba escrita.

La segunda herramienta permite la evaluacion de habilidades y actitudes y se presenta como
“pauta de evaluacion” la que debera aplicar el jefe directo de cada participante, siendo de uso
opcional

El detalle y explicacion mas acabada de o anterior, se encuentra en el “Cuaderno de Gestion” del
paquete de entrenamiento de supervisor de primera linea.

CUADERNO DE EVALUACION - Trabajo en Equipo / Coordinacion | VERSION 2016



CONSEJO DE COMPETENCIAS

2 | MATRIZ DE EVALUACION

La siguiente tabla, presenta todos los criterios de evaluacion, correspondientes al modulo, y su
clasificacion de acuerdo a si corresponde a un conocimiento, habilidad y/o actitud y el detalle del

numero de las preguntas en donde se evaluan.

CRITERIOS DE TIPO DE INSTRUMENTO INSTRUMENTO Y

EVALUACION CONOCIMIENTO HABILIDAD ACTITUD PREGUNTAS

1. Describe los Prueba
conceptos de clima conocimientos
laboral y cultura. 1,2
2. Distingue las
variables que afectan Prueba
el climay como conocimientos
la jefatura puede 3,4,5
intervenir.
3. Diferencia Prueba
caracteristicas de conocimientos
grupo y equipo. 6,7
4. Distingue los Prueba
distintos tipos de conocimientos
equipos. 8-9
5. Diagndstica el Prgepa
) conocimientos
estadio de desarrollo 10 - 11
de su equipo de X
. Pauta de
acuerdo con diversas P
teorias evaluacion
' 1,2,3,4
6. Reconoce los Prueba
distintos roles al X conocimientos
interior de un equipo. 12-13
7. Reconoce
. Prueba
variables y conceptos e
. conocimientos
relacionados con el
. 14-15
clima laboral.
Prueba
8. Define las variables conocimientos
de clima aplicandolas 16-17-18-19
. o X
a una situacion Pauta de
determinada. evaluacion
56,7
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9. Reconoce el Prueba
concepto de cliente y Conocimientos
sus caracteristicas. 20 -21-22
10. Diagnostica las Prueba
necesidades de Conocimientos
clientes internos 23 -24
X
y externos en Pauta de
una situacion evaluacion
determinada. 8, 9,10, 11
. Prueba
11. Busca mejorar la L
. . Conocimientos
calidad del servicio
. . X 25 - 26
hacia el cliente
. Pauta de
interno o externo. P
evaluacion
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A continuacion se presenta un reservorio de preguntas asociadas a los conocimientos del médu-
lo, de las cuales se hara una seleccion para conformar una prueba escrita que correspondera a la
evaluacion final, la que todos los participantes deberan rendir.

Se sugiere que dicha evaluacion se disefie de acuerdo con los siguientes lineamientos:

¢ |a evaluacion final de conocimientos, por médulo, debe estar compuesta por, a lo menos
12 preguntas.

e (Cada pregunta de desarrollo sera evaluada con puntajes que van entre O y 3 puntos, donde
0 es el minimo y 3 el maximo.

e En el caso de las preguntas de alternativas, se asignara 3 puntos solo si la respuesta es
totalmente correcta. De lo contrario, se asignara O.

¢ | a suma total, del puntaje obtenido en la prueba escrita, sera calculado como porcentaje y
medido con una escala de calificacion que va de 0% a 100%, en la que 0% corresponde al
minimo (aun no cuenta con los conocimientos requeridos) y 100% como maximo (Posee los
conocimientos para el desempeno exitoso en el puesto de trabajo)

e |a calificacion, puntaje o nota, de aprobacion de las evaluaciones finales, por moédulo,
correspondera a un 75%.

Para la calificacion de las respuestas entregadas, se utilizara la siguiente escala de valoracion:

No responde

Responde pero no coincide con la respuesta esperada.

Responde de manera correcta sélo un 50% de la respuesta esperada.
Responde de con respuesta esperada de manera correcta y completa.

WIN 2O
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1. Explique qué se entiende por el concepto de clima laboral.

Respuesta esperada

Es el medio ambiente humano vy fisico en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Es la atmdsfera
que se respira en el entorno laboral. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad.

La definicion de clima organizacional tiene distintas caracteristicas, que son percibidas indirectamente
o directamente por los trabajadores de una organizacion, ya que cada empleado percibe de distinta
manera el medio en el que se desenvuelve. Por lo tanto es la expresion individual de la percepcion

que los directivos y trabajadores se plasman de la organizacion donde se desempenan.

2. Explique como se relacionan climay cultura.

Respuesta esperada

El “Clima” Organizacional, guarda una relacion directa en la determinacion de la “Cultura”
Organizacional de la empresa, entendiendo a esta ultima, como el patron general de conductas,

creencias y valores compartidos por los miembros de la organizacion.

3. Indique, al menos 3 aspectos, por lo que el clima laboral debe ser considerado por el supervisor
de primera linea.

Respuesta esperada

e [l clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

e Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se
desempenan en ese medio ambiente.

e [l clima tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

¢ [l clima es una variable interviniente que media entre los factores del sistema organizacional
y el comportamiento individual.

e [Esta caracteristica de las organizaciones es relativamente permanente en el tiempo, se
diferencia de una organizacion a otra y de una seccion a otra dentro de una misma empresa.

e El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los individuos que la
componen, forman un sistema interdependiente altamente dinamico.
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4. Explique qué relacion tiene el clima laboral con el desempeno en el ambito laboral.

Respuesta esperada

El climalaboral es un fendmeno interviniente que media entre los factores del sistema organizacional
y las tendencias motivacionales que se traducen en comportamientos que tiene consecuencias
sobre la organizacion (productividad, satisfaccion, rotacion, etc.). En otras palabras, en los niveles
de satisfaccion del colaborador/trabajador, tiene que ver la influencia del clima en el desempeno
de las personas en relacion a los resultados.

El clima tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la empresa. Un
buen clima va a traer como consecuencia una mejor disposicion de los individuos a la participacion
activa y eficiente en el desempeno de sus tareas, mas motivacion y compromiso. Un clima malo,
por otra parte, hara extremadamente dificil la conduccion de la organizacion y la coordinacion de

las labores, generando desmotivacion, debilitando el compromiso.

5. Indique y describa los 6 factores del clima laboral, sobre los cuales las jefaturas tienen mayores
grado de influencia.

Respuesta esperada

e Claridad: Grado de comprension de las politicas y objetivos de la organizacion y del area, asi
como de los requisitos de trabajo.

e Compromiso: La expresion de la dedicacion continua a un propdsito comun y para el logro
de metas.

e Estandares: El énfasis que se pone en un alto nivel de rendimiento y en alcanzar la excelencia,
asi como se percibe que las metas son realistas.

¢ Responsabilidad: El grado en que la gente se siente que es responsable por su trabajo.

e Reconocimiento: La percepcion de sentirse reconocido y recompensado por hacer un
trabajo bien hecho vy el recibir reconocimiento oportuno y preciso.

e Espiritu de equipo: Sentimiento de pertenencia a la organizacion, caracterizado por el
orgullo, cohesién, confianza.

6. Defina el concepto de grupo de trabajo y su conformacion (formal o informal).
Respuesta esperada

Un grupo se define como dos 0 mas individuos que interactiian, se reldnen para trabajar juntos
para alcanzar ciertos objetivos. Los grupos son formales y no formales. Aquellos que son formales,
surgen en el seno de una organizacion, en el marco de su estructura, con pedidos y tareas
especificas. Un grupo formal, es aquel que forma parte de un area, tal como, el grupo del area de
mantenimiento, de instrumentacion o el grupo de la superintendencia. Los grupos informales son
aquellos que se constituyen espontaneamente, dentro o fuera de la estructura de una organizacion
y que definen objetivos los que, una vez cumplidos, puede generar la disolucion del grupo.
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7. Explique la diferencia entre grupo y equipo de trabajo

Respuesta Esperada

Los equipos se diferencian de los grupos, puesto que los primeros requieren la responsabilizacion
individual tanto como la mutua. Es decir, cada uno es responsable de sus actos, pero los integrantes
son responsables del todo. En su interior, los miembros distribuyen sus roles en funcion de la tarea
y el liderazgo es compartido. Los equipos generan productos definidos, como consecuencia del
trabajo colectivo. Esto ultimo es a lo que se le llama “sinergia” que es la accion de dos o mas
causas cuyo efecto es superior a la suma de los efectos individuales, tal como lo ha definido la
Real Academia Espafola de la Lengua (RAE).

8. Segun Katzenbach y Smith, es posible identificar al menos 5 tipos de equipos, describa
brevemente sus caracteristicas.

Respuesta Esperada

1.

Grupo de Trabajo, que se reune principalmente para beneficiar a los individuos en el grupo.

Comparten informacion, mejores practicas o perspectivas que ayudan a otros miembros a
lograr resultados en sus propias areas de responsabilidad.

. Pseudo-equipos, quienes se reunen para aprovechar una oportunidad o mejorar el

desempefo de la organizacion, pero los miembros desacreditan el trabajo de los demas y
no logran generar ningun beneficio conjunto. En este caso, el todo es menos que la suma
de sus partes. Este es el mas débil de todos los equipos.

Equipo potencial, quienes se reunen para mejorar incrementalmente la organizacion, pero
no lo logran porque fallan en definir un proposito claro, un conjunto de metas y de productos
del trabajo y no cuentan con la disciplina para trabajar con un enfoque y método comun.

4. Equipo real, que es un grupo pequeno de personas con habilidades complementarias

que estan comprometidos todos por igual con un propodsito, metas y método de trabajo
comunes, por los cuales se hacen mutuamente responsables.
Equipo de alto desempeno, quienes tienen todos los atributos de un equipo real, pero

cuentan con una significativa e importante diferencia. Cada uno de los integrantes del equipo
estan ademas altamente comprometidos con el desarrollo personal y éxito de los demas.
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9. Peter Drucker diferencia 3 tipos de equipos, de acuerdo a su estructura, indique cuales
son ellos.

Respuesta Esperada

1. Equipo de estructura funcional, ejemplificado como el equipo de béisbol, el equipo médico
de cirugia programada, o la linea de montaje. En ellos, todos sus miembros conforman
el equipo, pero tienen posiciones fijas que nunca abandonan, su interaccion es escasa
y el trabajo es en serie. Este tipo de equipo funciona bien en labores repetitivas y para
aquellos trabajos cuyas reglas son bien conocidas. Fue sobre este modelo que se organizé
la moderna produccion en masa.

2. Equipo de estructura interactiva, ejemplificado como equipo de futbol, la orquesta sinfonica
y el equipo hospitalario de urgencia. También en este equipo los jugadores tienen posiciones
fijas, pero interdependientes, donde cada uno coordina su parte con la del resto del equipo.

3. Este equipo necesita un director o un entrenador y la palabra del director o entrenador es
ley; exige también una “partitura” que requiere ensayos interminables para funcionar bien;
pero a diferencia del equipo de béisbol tiene una gran flexibilidad si la “partitura” es clara y el
equipo esta bien dirigido. Ademas, tiene alta adaptabilidad.

4. Equipo de estructura sincronica, ejemplificado como equipo de dobles de tenis, un conjunto
de jazz 0 un equipo gerencial. Los integrantes tienen una posicion “preferida” en lugar de
una posicion “fija”; se reemplazan mutuamente vy la logica de la situacion decide quién
lidera, ajustandose a sus fuerzas y debilidades, permitiendo la innovacion, improvisacion y
creatividad. Este tipo de equipo requiere que sus integrantes trabajen juntos largo tiempo
antes de que puedan realmente funcionar de manera efectiva, 0 que cada uno tenga alta
experiencia y expertise en este tipo de equipos.

10. Indique y describa las etapas en la formacion de los equipos, descritas por el psicdlogo Bruce
W. Tuckman.

Respuesta esperada

La primera etapa de Formacion, se caracteriza por una gran incertidumbre; sobre el proposito, la
estructura y el liderazgo del grupo. Los miembros estan atentos para determinar qué conductas
son las aceptables. La etapa concluye cuando los miembros comienzan a considerarse parte del

grupo.

El grupo comienza con un proceso de aprendizaje en el que los miembros tratan de aprender a
moverse en conjunto. Esta fase termina cuando los miembros conocen el propdsito del equipo,

Su estructura y comienzan a sentirse parte del mismo.

La segunda etapa, de Tormenta, se distingue por los conflictos internos que se generan. Los
miembros resienten y resisten las restricciones que se les impone a su individualidad. Ademas se
produce una lucha interna por los roles de cada uno, especialmente por el liderazgo. Esta etapa
termina cuando se cuenta con una jerarquia de liderazgo clara.
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En la tercera etapa de Normalizacion, los miembros asumen las normas del grupo vy el liderazgo, y
se produce la cohesion. También se ponen en comun las expectativas, hay sentido de identidad y
pertenencia. Esta etapa de regulacion se da por concluida cuando se establece la estructura del
grupo y las expectativas sobre el comportamiento correcto.

La cuarta etapa es la de Desempeno, la estructura en este punto es completamente funcional y es
aceptada por el equipo. La energia de los integrantes ya no se dirige a conocerse y entenderse,
sino a realizar la tarea que los ocupa. Para los equipos de trabajo permanentes, la etapa de

desempeno es la ultima de su desarrollo.

12. Indique, al menos 3 signos que se pueden visualizar en un equipo que se encuentra en la
etapa de “Desempeno”.

Respuesta esperada

Participacion total

Aceptacion de otros puntos de vista
Esfuerzo voluntario

Relaciones cordiales

Creatividad
Interdependencia/Independencia
Alto grado de compromiso

Libertad

13. Describa qué se entiende como “rol” dentro de un equipo.

Respuesta esperada
El rol es el conjunto de comportamiento esperados atribuidos a alguien que ocupa una posicion
dada en una unidad social. El rol permite delimitar quién hace qué, sin embargo los roles son

dinamicos y las personas pueden ejercer mas de un rol al mismo tiempo, o cambiar este a medida
que evoluciona el contexto de trabajo.

14. Explique que se entiende por percepcion de rol y por atribucion de rol.

Respuesta esperada

La percepcion de rol alude a laforma en que la persona cree que debe desarrolla su comportamiento
y la atribucion, se refiere a como los otros creen que se debe desplegar el rol o comportamientos

segun el contexto donde se actua.
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15. Indique qué variables pueden afectar el clima dentro de la organizacion.

Respuesta esperada

El clima de una organizacion es afectado por diferentes variables estructurales tales como estilo
de direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de contratacion y despidos, etc. Estas
variables, a su vez, pueden ser también afectadas por el clima, retroalimentandose mutuamente,

produciendo, a veces, la dificil condicion de no saber que generd que consecuencia.

16. Indique, al menos 5, de los 9 factores que repercuten el clima organizacional, que fueron descritos por
los profesores Litwin y Stinger.

Respuesta esperada

Estructura
Responsabilidad
Recompensa
Desafios
Relaciones
Cooperacion
Estandares
Conflictos
|dentidad

17. Indique qué tipo de indicadores pueden evidenciar problemas en el clima laboral y por qué
deben ser considerados por las jefaturas.

Respuesta esperada

Indicadores como exceso de rotacion y ausentismo, pueden ser sintomas de un mal clima laboral,
asi como la insatisfaccion laboral, o incidentes y accidentes.

18. En relacion al clima organizacional, defina el factor “Estructura” propuesto por Litwin y Stinger.
Respuesta esperada

Estructura: hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de las
organizaciones en cuanto a las relaciones entre los diferentes niveles jerarquicos, indistintamente
de la posicion en el nivel. Su fundamento tiene una relacion directa con la composicion organica,
plasmada en el organigrama, y que, comunmente, conocemos como Estructura Organizacional.
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La conformacion de una adecuada estructura organizacional en la empresa, facilita o dificulta el
flujo de las comunicaciones, aspecto transcendental en cualquier tipo de comunidad que aspire a
convivir de la mejor manera.

19. Indique y explique los tres tipos de variables que, segun Likert determinan las caracteristicas
propias de una organizacion y que influyen en la percepcion individual del clima.

Respuesta esperada

Las variables son: causales, intermedias y finales. Las variables causales, llamadas también
variables independientes, son las que estan orientadas a indicar el sentido en el que una
organizacion evolucionay obtiene resultados. Dentro de estas variables se encuentran la estructura
de la organizacion y su administracion, reglas, decisiones, competencia y actitudes. Si las
variables independientes se modifican, hacen que se modifiquen las otras variables. Las variables
intermedias, reflejan el estado interno y la salud de una empresa y constituyen los procesos
organizacionales de una empresa. Entre ellas estan la motivacion, la actitud, los objetivos, la
eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones. Las variables finales, denominadas también
dependientes son las que resultan del efecto de las variables independientes y de las intermedias,
por lo que reflejan los logros obtenidos por la organizacion, entre ellas estan la productividad, los
gastos de la empresa, las ganancias y las pérdidas.

20. Describa el concepto de “cliente”.

Respuesta esperada

Desde la mirada de la administracion, el cliente, como expresion genérica, es quien demando los
servicios y productos que las empresas ofrecen y, por consiguiente, permite que la empresa se

consolide y se generen ingresos que permiten posicionarse en un mercado especifico.

Por otro lado, esto concepto se ha abierto a entender la existencia de cliente Externos e Internos,
y no solo a individuos, sino también grupos u organizaciones.

21. Defina el concepto de “cliente interno”.

Respuesta esperada

Como “cliente interno” se considera a todos aquellos que, mediante un proceso de seleccion y
reclutamiento de personal, son elegidos y contratados para desarrollar una labor especifica en un

puesto de trabajo asignado, donde tendran un jefe directo al cual rendir resultados vy, asi mismo,
tendran deberes y derechos como miembros activos en una organizacion.
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22. Defina el concepto de “cliente externo”
Respuesta esperada

El cliente externo es todo consumidor o empresa con potencial para comprar o contratar productos
y servicios y que constituye no sdlo la fuente de ingresos, y por tanto la estabilidad econdmica,
sino el eje mismo de trabajo, desarrollo y avance de la organizacion y todos sus empleados. Dentro
de los clientes externos se encuentran algunos clientes intermedios que, a su vez, también tienen
necesidades que se deben atender, como por ejemplo los distribuidores mayoristas, detallistas u
otras personas que, como agentes intermediarios, promocionan sus servicios de alguna forma.

23. Indique, dentro de las necesidades del cliente interno, cuales son primordiales de considerar.
Respuesta esperada

e Ser comprendido; esto significa interpretar claramente lo que nos dice nuestro cliente.
Escuchar lo que demanda para poder dar una respuesta especifica a 1o que quiere.

e Hacerlo sentir bienvenido; la gente necesita sentir que estamos contentos de verla, y que
tenemos disposicion de contribuir con ellas.

e Hacerlo sentir importante; la autoestima de los cliente internos es importante, cualquier cosa que
realices para que lo hagas sentir especial es un paso hacia la calidad en el servicio.

¢ Que se sienta comodo; darle la seguridad psicologica de ser atendido y que sus necesidades
seran cubiertas.

24. Indique al menos 2 aspectos fundamentales para que exista una buena relacion cliente-
proveedor interno:

Respuesta esperada

e (Cada integrante de la compania debe conocer perfectamente, no sdlo el funcionamiento de
Su proceso, sino que de todos aquellos a los cuales puede influir su labor.

e Deben existir herramientas de medicion (generalmente indicadores y feedback de sus
interlocutores) que le permitan conocer el grado de calidad de su trabajo, si cumple los
estandares exigidos por el proceso vy el nivel de satisfaccion de su cliente interno.

e |as funciones y responsabilidades deben ser explicitas y comunicadas para que todos
sepan como actuar ante desviaciones, qué criterios utilizar, hasta dénde puede llegar u otros
aspectos para la toma de decisiones adecuadas.
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25. Indigue como se puede mejorar la calidad de servicio hacia el cliente.

Respuesta esperada

El proveedor de servicio, debe buscar una retroalimentacion que entregue informacion clara y fidedigna,
para saber y descubrir qué opinan los clientes del servicio que reciben, (esto aplica tanto para el cliente
interno como externo), obteniendo resultados que permitan evaluar y realizar acciones de mejora, asi
como establecer los requerimientos para la efectiva relacion de servicio con el cliente.

26. Expligue los 3 factores de Albretch que buscan la calidad en el servicio.

Respuesta esperada

El primero es la estrategia del servicio, para dirigir la atencion hacia las verdades prioridades del
cliente, la segunda; el personal operativo orientado hacia el cliente, con adecuada capacidad de

respuesta y deseo de ayuda y la tercera son los sistemas basados en el trato amistoso al cliente
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5 | RESUMEN EVALUACION DE CONOCIMIENTOS

PUNTAJE OBTENIDO PORCENTAJE DE APROBACION

(PUNTAJE OBTENIDO /PUNTAJE TOTAL)*100

*Criterio de aprobacion: minimo 75% del puntaje total de la evaluacion

Oportunidades de mejoramiento

PORCENTAJE

DESCRIPTOR
OBTENIDO == -

No posee aun los conocimientos requeridos para realizar las ta-
reas.

0% a 25%

Posee pocos conocimientos requeridos para realizar las tareas y

26% a 50% , X . .
aln no concuerda con los estandares de la industria.

Posee algunos conocimientos requeridos para ejecutar las
51% a 74% labores con posibilidades de mejora sin aun lograr los estandares
de la industria.

Posee los conocimientos requeridos y es capaz de utilizarlos para
75% a 100% realizar de manera efectiva las labores, asi como transferirlos, de
acuerdo a los estandares de la industria.
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Se presenta pauta para la evaluacion de Habilidades y Actitudes, la que sera aplicada por la jefatura directa
de cada participante, de acuerdo al conocimiento especifico que él tiene de la gestion del supervisor de
primera linea.

Esta evaluacion es opcional y de aplicacion en la empresa.

El organismo ejecutor de la capacitacion, podra orientar su aplicacion, entrenar a los
evaluadores y monitorear el resultado si es requerido por la empresa y forma parte de
Sus acuerdos contractuales.

En forma alternativa la empresa puede aplicar esta evaluacion de habilidades
aprovechando el “saber — hacer” del equipo de Recursos Humanos.

La evaluacion consiste en evaluar en base a la percepcion de la jefatura el cumplimiento
de los aspectos indicados mas abajo. Para ello, el equipo de RRHH puede asesorar
y acompanar al evaluador en esta evaluacion, apoyando desde el punto de vista
técnico y de esta manera objetivar la evaluacion.

La aplicacion de la presente pauta, podria ocurrir:

Ex ante: con el fin de hacer un diagnostico de los participantes y de esta manera el
docente/instructor pueda adecuar las clases, asi como las actividades presenciales
y sugeridas en el puesto de trabajo, en relacion a las competencias que muestren
los participantes.

También podria ser utilizada para el “Reconocimiento de Aprendizajes Previos”,
por lo que, aquel participante que la apruebe (de acuerdo a los requerimientos
indicados), podria, si la empresa y el organismo ejecutor lo determinan, ser
considerado como “aprobado” y, por lo mismo, sin la obligacion de participar del
maodulo correspondiente.

Ex post: con el fin de medir el cumplimiento de los objetivos del curso y que,
ademas, se considere como parte del “portafolio” de cada participante.
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7 | PAUTA DE EVALUACION

Marque con una “X” en valor correspondiente, de acuerdo a los siguientes descriptores:

0 Nunca se observa el aspecto de acuerdo a lo requerido.

Se observa el aspecto de acuerdo a lo requerido, con una frecuencia menor al
50% requerido.

Se observa el aspecto con una frecuencia mayor al 50%, pero no es ejecutado

2 totalmente de acuerdo a lo requerido.
3 Siempre se observa el aspecto ejecutado de acuerdo a lo requerido.
CRITERIO DE EVALUACION ASPECTOS A EVALUAR 0O 1 2 3

1. Realiza un andlisis respecto a las
caracteristicas propias del grupo de
trabajo, determinando a qué definicion
Se acercan mas. (grupo o equipo)

2. ldentifica en qué etapa se encuentra
el equipo natural en cuanto al

Diagnostica el estado de desarro!k?_ . |
desarrollo de su equipo de 3. Identifica acciones que permitan

acuerdo con diversas teorias. | enfrentar o abordar aquellos aspectos
que entorpecen la consolidacion de la
fase correspondiente.

4. Llega a acuerdo, con los integrantes
del equipo natural, respecto de
acciones que se podrian tomar para
potenciar o consolidar la etapa en que
se encuentran.
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Define las variables de clima
aplicandolas a una situacion.

5. EL Supervisor genera un contexto
emocional que permite que las
personas puedan plantear sus ideas,
opiniones y puntos de vista.

6. Fomenta un ambiente grato y de
crecimiento para todos los integrantes
del equipo en la realizacion de las
actividades.

7. El supervisor evalua
permanentemente el clima de su equipo
y actla reforzando aquellos aspectos
que lo requieren

Reconoce los distintos roles
al interior de un equipo.

8. El supervisor puede distinguir los
distintos roles que juegan los miembros
de su equipo

9. El supervisor adapta su estilo a los
distintos roles de los miembros del
equipo para potenciar la efectividad de
los miembros.

Diagnaostica las necesidades
de clientes internos y externos
en una situacion determinada.

10. El Supervisor reconoce los a sus
clientes claves internos.

11. El Supervisor reconoce a sus
proveedores claves internos.

12.  El Supervisor actua considerando
los requerimientos de sus clientes
claves internos.

13. Reconoce y cumple con sus
deberes y responsabilidades como
proveedor interno.

Busca mejorar la calidad del
servicio hacia el cliente interno
0 externo.

14. El supervisor conoce los
intereses, preocupaciones y
requerimientos de su cliente interno
principal.

15. El supervisor solicita feedback de
sus clientes para mejorar su relacion y
servicio.

PUNTAJE TOTAL
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PUNTAJE OBTENIDO

PORCENTAJE DE APROBACION
(X/PTJE. TOTAL)*100

*Criterio de aprobacion: minimo 75% del puntaje total de la evaluacion

Oportunidades de mejoramiento

PORCENTAJE
OBTENIDO

DESCRIPTOR

0% a 25%

No se observan aun los aspectos 0 no son ejecutados de acuerdo a
los estandares de la industria

26% a 50%

Se observan los aspectos de acuerdo a lo requerido pero con baja
frecuencia sin aun lograr los estandares de la industria

51% a 74%

Se observan los aspectos requeridos para ejecutar las labores con
posibilidades de mejora sin aun lograr los estandares de la industria

75% a 100%

Se observan los aspectos requeridos y son ejecutados de acuerdo a
los estandares requeridos
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