PRODUCTIVIDAD
Y DESEMPENO

BENEFICIOS DE EVALUAR A LOS
COLABORADORES

Cumplir con los objetivos de la empresa.

Mejorar el desempefio en las labores.

Dar un servicio al cliente diferenciado.

Fortalecer las debilidades en atencién al
cliente.

Aumentar las ventas.




SIN EMBARGO... ;EVALUA USTED EL DESEMPENO DE SUS

COLABORADORES?

= ¢Como lo hace? ?

= ¢(Se calcula grupal o individual? 1 |

= (Puedo mejorar la atencidon al cliente?

= ¢El trabajo administrativo afecta la
productividad y el desempeiio de los

colaboradores?

= ¢Las ventas se relacionan con la

productividad de los colaboradores?




7 ASPECTOS BASICOS

PARA ME

DIR LA

PRODUCTIVIDAD DE
LOS COLABORADORES

Ing. Randall Campos Badilla, MBA

Tel: 83130305

email: rcbrandallcr@gmail.com



RECUERDE QUE
AL MEDIR LA

PRODUCTIVIDAD

CADA CASO ES
DIFERENTE



ANALISIS DESDE 3 PERSPECTIVAS

Pisteros
[entrevistas a
18 pisteros)

Cliente
[encuesta con
191 respuestas)

y

Tecnico

y




Preferencia utilizacién

6;3%

\8%

1. Entorno fisico
(distribucion de planta)

Consideraciones:

v" Distribucién de entradas
Posicion de las pistas
Accesibilidad

Cantidad de pistas

<N XX

Probabilidad de utilizacion




I
2.VENTAS

Talvez usted se estd preguntando en este momento..:

{Como se asocian las ventas con el desempeio?

Los combustibles son productos conocidos por los clientes,
dicho lo anterior..:

= ;Qué hacen las estaciones de servicio para competir en el
mercado!

= ;Qué debo hacer para diferenciar mi servicio?
= ;Tengo clara la Propuesta de Valor?

= ;Se requiere de estrategias de marketing muy robustas?




Resultados de la encuesta
relacionados con ventas

2 Los clientes consideran como més importante en
i servicio..:
~ Unbuen servicio al cliente
+ ;Puede condicionar la
~ compra de combustible?

m Atencidn amable de los pisteros

(Le brindan encuestas de |
satisfaccion y quejas?

m Revision de llantas y aceite, limpieza
de parabrisas, etc (servicios
secundarios)

,,,,,

= Compra rapida de combustible

= Disponibilidad de productos
adicionales como aceite, liquido de
freno, bombillas, Coolant, etc.
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Algunas recomendaciones
para aumentar las

ventas

* Programas de fidelizaciéon y promociones
e Servicio al chente excepcional

* Mantenimiento y limpieza

* Ofertas especiales

e Diversificacion de productos

» Alianzas estratégicas

e Horarios ajustados a la demanda

* Recopilacion de comentarios




3. Procesos

Conjunto de actividades en orden, con
entradas, procesos internos y salidas.

.Para qué sirven?

» Para guiar y recordar a los colaboradores en
sus labores.

+ Para capacitar a los nuevos colaboradores.

 Establecen la informacion relevante para el
disefio e implementacion de sistemas de
administracion de labores, como BPM, ERP,
entre otros.

* Sirve para evaluar la cantidad de personal
requerido.




TIPOS DE PROCESOS
EN LAS ESTAGIONES DE SERVICIO
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LO QUE NO SE MIDE NO SE CONTROLA, LO QUE NO SE CONTROLA NO SE MEJORA, LO QUE NO SE
MEJORA SE VUELVE OBSOLETO Y TIENDE A DESAPARECER




4. Estadisticas del servicio

Servicio principal (venta de Servicio secundario (tienda de
combustible) conveniencia, lavado de autos, etc.):

Cantidad de vehiculos por hora
Volumen de ventas de la tienda

Volumen de ventas de combustible
Ventas por categoria de productos

Ventas por tipo de combustible DR D N
Utilizacién de servicios adicionales

Promedio de ventas por transaccion S
Indice de satisfaccion del cliente

Tiempo de espera en la fila

Las estadisticas pueden variar y es importante adaptarlas a las necesidades y objetivos especificos de
cada estacion de servicio




5. ANALISIS DEL PROCESO

PROCESO PRINCIPAL (VENTA DE COMBUSTIBLE)

= Tiempo promedio de atencion por cliente

= Demanda del servicio distribuido en las horas de trabajo
= Distribucion de los horarios de trabajo

= Cantidad de colaboradores

= Curva de aprendizaje

= Rotacion de personal




5. Analisis del
proceso

PROCESOS SECUNDARIOS

Tiempo promedio de atencion por cada
servicio.

Demanda promedio del servicio
distribuido por mes.

Distribucion de la demanda por hora.

Cantidad de colaboradores relacionados
Con procesos secundarios.
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6. Programa de incentivos

Bonificaciones basadas en desempeno ——-—f-
Oportunidades de desarrollo profesional INCENTIVOS \\ "
Flexibilidad laboral LABORALEG IV =770

Programas de incentivos no monetarios
Programas de desarrollo de carrera

Participacion en decisiones y sugerencias

La estrategia de incentivos es efectiva para motivar, reconocer desempeno y fomentar un ambiente laboral positivo

Los incentivos deben ser adaptados a las necesidades y preferencias de los colaboradores



LOS CLIENTES NO SON LO
PRIMERO, LO PRIMERO SON LOS
EMPLEADOS. SI CUIDAS DE TUS

EMPLEADOS, ELLOS CUIDARAN DE
TUS CLIENTES

RICHARD BRANSON /\\




7. Productividad ,
EJEMPLO CON ROTACION

PROMEDIO DE VENTAS A NIVEL NACIONAL D E P E RSO N A L

Cantidad de litros mensuales 498 000

4 (5]

e % Ocupacion venta % Ocupacion Meta de ventas |Dato real de ventas [d{ L[ [adlVILEL | oroductividad
combustible ELn VY o G I BETEN combustible al mes |  por colaborador mensual Dato real /lf/cen';'e:’erada
Empleado 1 100% 0% 52979 57000 108% 57000/ 52979 = 108%
Empleado 2 70% 30% 37085 31000 84%
Empleado 3 100% 0% 52979 51000 96%
Empleado 4 100% 0% 52979 33000
Empleado 5 100% 0% 52979 55000 104%
Empleado 6 70% 30% 37085 40000 108%
Empleado 7 100% 0% 52979 54000 102%
Empleado 8 100% 0% 52979 52000 98%
Empleado 9 100% 0% 52979 50000 94%
Empleado 10 100% 0% 52979 700000 132% |

498 000 498000

_ 75% - 90% Aceptable | 90% - 125% Excelente




PROMEDIO DE VENTAS A NIVEL NACIONAL
Cantidad de litros mensuales 498 000
Horarios Porcentaje de ventas SECS vendlld 0s por . .
horario Horarios Cantidad de colaboradores
Mafiana (6am a 2pm) 36% 177 886 Mafiana (6am a 2pm) 4
Tarde (2pm a 10pm) 59% 295214 Tarde (2pm a 10pm) 4
Noche-madrugada (10pm a 6am) 5% 24 900 Noche-madrugada (10pm a 6am) 2
Productividad

Dato real / venta esperada
32886 /33654 =98%

(2 (3 (5 (6 (7

O D
O D
“ . % Ocupacion venta % Ocupacion Meta de ventas |Dato real de ventas [d{e L [ITad\U[EL
Horario Colaborador . . . .
‘ ’ combustible ETa i\ (o E 1o [ 1 b E 1 -8 combustible al mes| por colaborador mensual
Empleado 1 70% 30% 33654 32886 98%
3 " Empleado 2 100% 0% 48 077 49000 102%
Mafiana (6am a 2pm)
U Empleado 3 100% 0% 48 077 35000
Empleado 4 100% 0% 48 077 61000
O Empleado 5 70% 30% 55851 47000 84%
0, 0, 0,
s Tarde (2pm a 10pm) Empleado 6 100% 0% 79788 85000 107%
Empleado 7 100% 0% 79788 79000 99%
& Empleado 8 100% 0% 79788 84214 106%
0, 0, 0,
o oGl (s = Gt Empleado 9 100% 0% 12 450 12000 96%
Empleado 10 100% 0% 12 450 12900 104%
l\ 498 000 493000

_ 75% - 90% Aceptable [ 90% - 125% Excelente _
EJEMPLO SIN ROTACION DE PERSONAL




INDICE DE DESEMPENO ota: €l inice de desempefio de

colaborador debe ser utilizado como

una herramienta de retroalimentacion y
Ciclico: gestion del rendimiento.

semestral o anual

METAS OBJETIVAS Y SUBJETIVAS (SEMESTRAL)

OBIJETIVAS SUBJETIVAS
60% 40%
Productividad Calidad trabajo Com.unicaciér! y Iniciativ.a y Actitud y INDICE D~E
. trabajo en equipo  productividad comportamiento DESEMPENO
Colaborador Promedio 10%
60% 10% 10% 10% INDIVIDUAL
Evaluar de 1 a 10, siendo 1 deficiente y 10 Excelente
Empleado 1 126% 9 10 9 9 97%
Empleado 2 139% 9 9 8 9 95%
Empleado 3 94% 9 8 9 9 91%
Empleado 4 68% 8 8 9 8 4%
Empleado 5 115% 9 9 8 9 95%
Empleado 6 77% 8 8 8 8 8%
Empleado 7 110% 9 10 9 10 98%
Empleado 8 99% 9 9 9 9 96%
Empleado 9 104% 9 9 9 9 96%
Empleado 10 104% 9 10 9 9 97%

iNDICE DE DESEMPENO GRUPAL..:

|Oportunidad de mejoras ‘

Calidad de trabajo:
Atencion a los detalles, resolucion de
problemas, precision, etc.

Comunicacion y trabajo en equipo:
Comunicacién efectiva con clientes,
jefatura, compafieros, etc, ademas de
escuchar activamente, trabaja en equipo,
colabora con otros, etc.

Iniciativa y productividad:
Identificar oportunidades de mejora,
proponer soluciones, asumir
responsabilidades, autonomia ejecucién
tareas, etc.

Actitud y comportamiento:

Etica laboral, puntualidad, confiabilidad,
respeto a los demas, recibe
positivamente las oportunidades de
mejora, disponibilidad para trabajar en
entorno positivo, etc.




Estadisticas

Productividad y
Desempeiio

Ventas

Anailisis procesos

Cdlculo debe ser
individual

El desempeno es
en ciclos anuales
o semestrales

Los incentivos
mejoran el
desempeno

2 L¥

Procesos

Programa
incentivos

Se deben
recabar datos
estadisticos

Productividad se
calcula mensual

Se hace
buscando la
mejora continua



“Primero tienes

que aprender las
reglas del juego, y
después jugar
mejor que nadie”. :

3.5 )

Albert Einstein

GRACIAS



