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Competencias Conductuales Servicios Globales

Niveles de Desarrollo de la Competencia

Los niveles de desarrollo de las competencias conductuales son seis (Ausencia, Minimo, En desarrollo, Desarrollado, Superior y Excepcional), siendo el
significado general de cada nivel el siguiente:

N[AVZ=] I Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
(ausencia) (minimo) (en desarrollo) (desarrollado) (superior) (excepcional)

e« AlUnnoha « Demuestra las « Corresponde aunnivel « Corresponde al nivel « Corresponde aun nivel « Corresponde a un nivel
desarrollado conductas minimas intermedio de desarrollo esperado de desarrollo de conducta superior de experto de desarrollo de la
las conductas de la competencia. de la competencia. de competencia. desarrollo de la competencia que lo
presentes en el competencia. constituyen en un referente
criterio. « Lasconductasse o Manifiesta conductas de « Ejecuta estas conductas organizacional que le

dirigen hacia y estan mayor complejidad. con mayor autonomiay «  Es de gran autonomia, permite disefar y liderar un
ligadas por una frecuencia. complejidad y tema.

tarea, un problema, « La aplicacion de las frecuencia, que se

un tema o una conductas es a una o Usala competencia de realiza en forma e Su ambito de accion esta
situacion especifica gama mayor de una forma mas amplia 'y sistematica. mas alla de su equipo o
gue se esté llevando situaciones. gue abarca el trabajo de unidad de trabajo. Busca

a cabo. otros. perpetuar el uso de la

competenciay la
contribucion que podria
aportar.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza
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UCC SSGG- 01 Liderazgo: Formar, dirigir y desarrollar un equipo de trabajo afiatado, motivado y comprometido con la organizacion y el cumplimiento
de los objetivos, preocupandose por el desarrollo de las personas; detectando oportunidades y llevando a cabo negociaciones exitosas, en torno a una
vision colectiva basada en valores de respeto, confianza, adhesion y credibilidad.

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 6

Criterio Nivel 1
conductual (ausencia)

Ain no ha
desarrollado las
conductas

Detecta presentes en el

oportunidades en criterio.

pos de los objetivos

estratégicos de la

empresa
Aln no ha
desarrollado las

. conductas

Fo”."ay’o d'”ge_ un presentes en el

equipo de trabajo criterio.

afiatado y

cooperativo
Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Retroalimentay
entrega
reconocimiento

(minimo)

Detecta los cambios
del entorno, requiriendo
de apoyo para
comprender su impacto
y relacionarlos con los
objetivos  estratégicos
de la empresa.

Proporciona direccion y
organiza el trabajo de
su equipo
ocasionalmente.

Entrega
retroalimentacién a sus
colaboradores, sélo en
periodos de evaluacion
o de conflicto.

(en desarrollo)
Comprende los cambios del

entorno 'y su impacto,
desarrollando  alternativas
de acciéon orientadas a
alcanzar objetivos

estratégicos.

Proporciona direccion y
organiza el trabajo de su
equipo, asignando tareas
en forma frecuente.

Entrega retroalimentacion
periodica a sus
colaboradores,

reconociendo e
incentivando la

implementacion de buenas
practicas.

(desarrollado)

Comprende los cambios
del entorno y su impacto,
detectando oportunidades
de proyectos, negocios y
alianzas estratégicas,
desarrollando acciones
con su equipo y otros, que

consideren los objetivos
estratégicos de la
empresa.

Proporciona direccion 'y
organiza el trabajo de su

equipo, asignando tareas,
delegando
responsabilidades y

realizando control de las
actividades que ejecutan,

previniendo errores 0
dificultades.

Entrega retroalimentacion
periodica a sus
colaboradores,
incentivando la
implementacion de
buenas practicas,
implementando  medidas

correctivas de errores y/o
dificultades y motivando al
equipo a la obtencion de
resultados.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

(superior)

Comprende los cambios del
entorno 'y su impacto,
detectando oportunidades de
proyectos, negocios y
alianzas estratégicas,
desarrollando acciones con
Su equipo y otros, que
consideren amenazas Yy/o
riesgos para alcanzar los
objetivos estratégicos de la
empresa.

Proporciona  direcciéon vy
organiza el trabajo de su
equipo, asignando tareas,
realizando seguimiento de las
actividades que ejecutan,
previniendo errores o]
dificultades y asumiendo la
responsabilidad de lo
realizado.

Entrega retroalimentacion y
reconocimiento periodico a
sus colaboradores, sobre
fortalezas y debilidades que
contribuyan a su desarrollo,
implementando medidas
correctivas de errores yl/o
dificultades, incentivando las
buenas practicas y motivando
al equipo a la obtencion de
resultados.

(excepcional)

Es un referente en la
empresa por su capacidad
para transferir a los equipos

la vision estratégica de
oportunidades y  riesgos,
ensefiandoles a detectar

oportunidades y riesgos en
diversos contextos.

Es reconocido por formar y/o
dirigir equipos de trabajo de
alto desempefio, creando
indicadores de gestion y
fomentando estrategias que
facilitan la conformacion de
equipos con estas
caracteristicas en su area y/o
la organizacion.

Retroalimenta a su equipo en
base a evaluaciones formales
realizando seguimiento a los
resultados obtenidos en su
equipo 'y orientando la
gestion a la retencion de los
talentos identificados.
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UCC SSGG- 02 Desarrollo de personas: Fomenta oportunidades de desarrollo y entrena a los trabajadores para que desarrollen sus competencias, en
base a una evaluacion de la brecha entre el nivel requerido y actual de competencias. Mejora de este modo el desempefio de los trabajadores.

Criterio

conductual

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 6

Incentiva la
participacion y
desarrolla
potencialidades

Establece y
comunica
expectativas de
desempefio

(ausencia)

Requiere orientacion
y apoyo constante
para hacer participar
a los demas vy
fomentar su
desarrollo

No estimula el trabajo
individual o en grupo
y presta poca
atencion al desarrollo
de personas en su
Area

Rara vez establece y
comunica las
expectativas que
tiene de sus pares y
colaboradores

respecto de su
desempefio, por lo
que necesita de

apoyo y/o supervision
constante

Cree que sus
expectativas no van a
ser consideradas
efectivamente

(minimo)

Escucha las ideas que
los demas aportan, pero
le es dificil identificar
instancias para
motivarlos a participar,
requiriendo de apoyo
para esto

Asigna tareas,
explicando a sus pares y
colaboradores, de
manera ocasional, lo qué
espera de su
desempefio, por lo que
requiere de apoyo Yy/o
supervision

(en desarrollo)

Transfiere
conocimientos y
habilidades
operacionales para la

solucion de
problemas,
estimulando en forma
esporadica el
desarrollo individual
ylo grupal.
Constantemente
explica a sus
colaboradores las
expectativas que
tiene de su
desempefio,
entregando

instrucciones
solicitudes claras

ylo

(desarrollado)

Motiva a sus pares Yy
colaboradores a que
aporten ideas y participen
en las distintas instancias
laborales

Observa las competencias
de sus colegas o]
colaboradores y los entrena
cada vez que sea necesario

Planifica  acciones de
desarrollo para sus
colaboradores y les hace
seguimiento a través del
informe de seguimiento de
la operacion.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

(superior)

Genera oportunidades de
participacion para que su
equipo y/o unidad de
negocio puedan colaborar
en las mdltiples instancias
del trabajo, fomentando el

desarrollo de sus
potencialidades

Clarifica formal y
sisteméticamente las
expectativas de
desempefio, para  su
equipo y/o wunidad de

negocio, ensefiandoles a
trabajar de esta manera
Se antepone a los
resultados y respuesta de
sus compafieros para
estar preparado

(excepcional)

Gestiona la construccion de un
equipo afiatado y los guia a un
desarrollo superior, reconocido en
la compafiia

Activamente estimula
oportunidades de desarrollo para
sus colaboradores o colegas,
logrando un alto desempefio

Es reconocido como un
entrenador y/o consejero para
otros.

3
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Rara vez
retroalimenta ylo
reconoce a sus pares
y colaboradores,
requiriendo de
supervision constante
de como hacer y con
gué documentos
Tiene dificultad para
encontrar el balance
entre los aspectos
positivos y negativos
de una situacion
laboral

Ocasionalmente, entrega
retroalimentacion ylo
reconocimiento a sus
pares y colaboradores,
necesitando de apoyo
para mantener esta
practica

Entrega a sus colegas la
oportunidad de discutir
su trabajo dentro de un
marco bien definido

Entrega
retroalimentacién y/o
reconocimiento a sus

pares y
colaboradores de
manera frecuente,

formal y sistematica
Enfatiza las fortalezas
y debilidades de sus
colaboradores
estableciendo
acuerdos  concretos
formales.

Retroalimenta a sus
equipos y/o wunidad de
negocio periddicamente

acerca de su desempefio,
reconociendo e
incentivando los
desempefios deseados

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

Establece planes
operativos de
mejoramiento individual

con metas claras a las
cuales le hace seguimiento
Genera un espacio
genuino formal e informal
de alto valor profesional y
personal para sus
colaboradores

Innoacain e

FUNDACIONCHILE

Hace seguimiento concreto
semanalmente a los mas
retrasados

Nunca deja pendientes 0 sin
revisar tareas enviadas
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UCC SSGG- 03 Manejo de Conflicto: Siempre obtiene informacion completa y precisa sobre personas, situaciones y problemas examinando los
vinculos que puedan ocurrir entre ellos, adquiriendo de este modo suficiente comprension sobre los componentes y factores causales del problema,
asi como de la forma en que esos factores pueden reorganizarse para llegar a una solucion eficiente y efectiva para una amplia mayoria.

Criterio

conductual

Nivel 1
(ausencia)

Nivel 2
(minimo)

Nivel 3
(en desarrollo)

Nivel 4
(desarrollado)

Nivel 5
(superior)

Nivel 6
(excepcional)

Entrega
orientaciones, y
herramientas
para manejar
situaciones
complejas

Desglosa las
metas propias y
de grupo
facilitando su
cumplimiento

EvalGa distintas
alternativas de
soluciény
selecciona las
que resuelvan
mejor las
necesidades de
su grupoy
clientes

Le cuesta trabajar
con sus
herramientas de
trabajo

No puede manejar a
clientes dificiles
pudiendo cometer
muchos errores

Demuestra un
conocimiento
limitado sobre su
grupo y metas a
cumplir

Tiene dificultades
para organizar
correctamente sus
tareas

Le es dificil proponer

opciones a los
diversos
requerimientos de
clientes

No analiza los
problemas y
situaciones que
enfrenta, trabajando

de manera impulsiva

sin medir sus ideas

Si bien resuelve
problemas
operativos,
requiere apoyo de
Su Supervisor o
Jefe

Propone
alternativas de
solucion

Conoce sus metas
y objetivos para
alcanzarlas
Cuenta con un
método de trabajo
que frente a
situaciones
complejas puede
flaquear.

Necesita ayuda
para encontrar
alternativas de
solucién a los
problemas

Puede tardar
tiempo en
ocuparse de una
problemética
pudiendo caer en
la ineficacia

Esta
permanentemente
ocupado de encontrar
soluciones y mejoras
con su grupo

Sabe como priorizar
las metas,
distinguiendo lo
esencial en el trabajo
diario.

Trabaja con un
método analitico y
certero, haciendo las
preguntas necesarias
a su grupo o clientes.

Sabe pensar y actuar
ante diversas situaciones
Proporciona y ensefia
métodos analiticos para
el mejoramiento del area
y enfrentamiento de
metas exigentes

Es acucioso y busca
antecedentes que
apoyen su trabajo
Gestiona efectivamente
las metas propias y la de
sus compafieros.

Analiza su manera de
proceder para prevenir
conflictos innecesarios
Evalla rapidamente
varios métodos de
solucion antes de
proceder

Es flexible ante diversas
contingencias mostrando con
ejemplos concretos la forma de
hacerlo

Hace seguimiento permanente
haciendo que cada actividad se
cumpla exitosamente

Ensefia a sus compafieros la
mejor practica frente a problemas
habituales

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano

para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

Es reconocido por su
versatilidad para apoyar la
gestién de sus compafieros.
Usa métodos simples para
resolver problemas complejos

Posee una virtuosa capacidad
para intercambiar tareas
logrando mayor efectividad.
Hace que el grupo comprenda la
mecanica de equipo en el logro
de objetivos

Maneja las hipotesis y
relaciones de causa-efecto,
aplicandolas de manera practica
en la resolucion de problemas
de él, su grupo y/o los clientes.
Es simple, econdmico y certero
al seleccionar la solucién mas
rentable
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UCC SSGG- 04 Orientacién a la Innovacion: Comprender la importancia de los cambios de escenario o contexto, adaptandose con facilidad y
rapidez a diferentes situaciones, proponiendo ideas innovadoras, que faciliten el proceso de cambio.

Criterio Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
conductual ausencia minimo en desarrollo desarrollado superior excepcional

Comprende la
importancia de
cambios de
escenario o
contexto

Ajusta su
comportamient
0 anuevas
demandas

Se muestra
flexible a las
necesidades
de su entorno

Siempre necesita
ayuda para
comprender las
nuevas necesidades
que surgen a partir
de cambios de
escenario o
contexto.

Requiere tiempo
para adaptarse a
nuevos contextos y
situaciones dentro
de su area.

Se muestra atento a
las necesidades del
entorno, pero se
comporta con
rigidez al aplicar
criterios y/o
procedimientos.

En ocasiones necesita
ayuda para comprender
las nuevas necesidades
que surgen a partir de
cambios de escenario o
contexto.

Se adapta rapidamente
a nuevas necesidades y
situaciones de su
entorno.

Se muestra atento a las
necesidades del entorno
e identifica las
situaciones que
requieren flexibilizar
criterios y
procedimientos.

Comprende los cambios
de escenario o contexto
como parte de las
demandas laborales.

Se adapta rapidamente
a nuevas necesidades y
situaciones de su
entorno, respondiendo
positivamente a éstas.

Requiere apoyo para
generar soluciones ante
demandas, respetando

las normas establecidas.

Asume nuevos y diferentes
escenarios como una
oportunidad de desarrollo,
para si 'y su equipo.

Incorpora oportunamente a
su trabajo y el de su
equipo nuevas
necesidades y situaciones.

Se muestra atento a las
necesidades del entorno e
identifica con facilidad
situaciones que requieren
flexibilizar criterios y
procedimientos.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

Promueve en su equipo y/o
area la relevancia de cambios
de escenario y contexto

Implementa acciones que
ayudan a otros a adaptarse
rapida y eficazmente a nuevas
demandas del entorno.

Utiliza y adapta criterios y
procedimientos ante diferentes
demandas, respetando las
normas establecidas.

Ayuda a otros a
comprender y a adaptarse
mejor a nuevas
situaciones, obteniendo de
ello el mejor provecho para
todos.

Es reconocido como un
agente de cambio en la
Compaiiia.

Es reconocido por su
habilidad para generar y
promover en su equipo y
otras areas vias
alternativas para
responder siempre a las
diversas demandas de su
entorno, sin salirse del
marco normativo.
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UCC SSGG- 05 Iniciativa y Proactividad: Enfrentar obstaculos y desafios en forma oportuna y autbnoma, manteniendo una actitud propositiva, pese a
las dificultades y aumento de la carga laboral.

Nivel 2
(minimo)

Nivel 3
(en desarrollo)

Nivel 4
(desarrollado)

Nivel 5
(superior)

Nivel 6

Criterio Nivel 1
conductual (ausencia)
Aln no ha
desarrollado las
o conductas
Anticipa presentes en el
dificultades y criterio.
prevé escenarios
complejos
Aln no ha
' desarrollado las
Soluciona conductas
problemas y presentes en el
toma decisiones | criterio.
de manera
auténoma
Aln no ha
desarrollado las
conductas
Enfrenta en presentes en el
forma proactiva  criterio.

situaciones
desafiantes

Anticipa dificultades y
prevee escenarios
simples.

Identifica problemas
adecuada y
oportunamente.

Enfrenta situaciones
desafiantes
apoyandose en
lineamientos y
directrices claras.

Anticipa dificultades y
prevee escenarios
complejos.

Identifica y soluciona
problemas adecuada
y oportunamente,
tomando decisiones

de manera autbnoma.

Enfrenta en forma
proactiva situaciones
desafiantes, pero
requiere supervision.

Anticipa dificultades y
prevee escenarios
complejos, gestionando
riesgos y oportunidades
que impactarian su
gestion.

Identifica y soluciona
problemas adecuada y
oportunamente, tomando
decisiones de manera
auténoma e
implementando hitos de
control para verificar el
curso de la solucioén.

Enfrenta en forma
autbnoma y proactiva
situaciones desafiantes,
viendo en ellos una
oportunidad de desarrollo
profesional.

Anticipa dificultades y prevee
escenarios complejos, gestionando
riesgos y oportunidades que
impactarian su gestion,
transfiriendo a su equipo esta
forma de realizar el trabajo.

Identifica y soluciona problemas
adecuada y oportunamente,
tomando decisiones de manera
autbnoma e implementando hitos
de control para verificar el curso de
la solucioén, involucrando a los
demas en la construccion de las
soluciones.

Enfrenta en forma auténoma y
proactiva situaciones desafiantes,
viendo en ellos una oportunidad de
desarrollo profesional, ayudando a
otros en las dificultades que se
presentan.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano

para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

(excepcional)

Es reconocido por su acertada
capacidad de anticipar contextos
de mayor tension o dificultades,
introduciendo cambios
sistematicos a la forma de hacer
las cosas, siendo un referente de
asesoria y apoyo para pares y
otros niveles dentro de la
empresa.

Desarrolla mecanismos de
deteccién y solucion de
problemas, involucrando a los
demas en la toma de decisiones
para resolverlos, constituyéndose
en un referente de consulta 'y
asesoria.

Es un referente organizacional
por su capacidad para asumir
situaciones desafiantes en forma
proactiva, ayudando a resolver
problemas de mayor alcance y
magnitud de la empresa.



h
3‘
GOBIERNO DE CHILE

MINISTERIO DE ECOMNOMLA

.

GOBIERNO DE CHILE
CORFO

FUNDACIONCHILE

UCC SSGG - 06 Orientacidn al cliente externo e interno: Comprender realmente y satisfacer los requerimientos y necesidades de clientes externos e
internos, entregando soluciones oportunas y pertinentes y asegurando la comprensién del cliente, en situaciones de baja y alta complejidad, con un trato

amable y empatico.

Criterio Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
conductual (ausencia) (minimo) (en desarrollo) (desarrollado) (superior) (excepcional)

AUn no ha
desarrollado las
conductas
Identificay presentes en el
criterio.
comprende los
requerimientos
y necesidades
de sus clientes
AUn no ha
desarrollado las
conductas
Asegura I"’_‘, presentes en el
comprension de  iterio.
dudasy
procedimientos
en clientes
AUn no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
Entrega criterio.
soluciones
satisfactorias a
los clientes

Identifica y
comprende las
necesidades de sus
clientes, pero no
logra priorizar
aquellas de mayor
importancia y
urgencia.

Explica y/o aclara a
clientes, dudas y
procedimientos
involucrados,
cuando
corresponde.

Muestra disposicion
para resolver
requerimientos de
sus clientes, pero no
siempre son las mas
adecuadas y
pertinentes.

Identifica y comprende
las necesidades de sus
clientes, reconociendo
aquellas que requieren
respuesta inmediata y
urgente.

Explica y/o aclara a
clientes de baja
complejidad, dudas y
procedimientos
involucrados, en forma
cercana, amable y
empatica.

Muestra disposicion
para resolver
requerimientos de sus
clientes, entregando la
solucion en los plazos
establecidos.

Identifica y comprende las
necesidades de sus
clientes, reconociendo
aquellas que requieren
respuesta inmediata y
urgente, anticipdndose a
posibles requerimientos y
logrando evaluarlos con
claridad y rapidez.

Explica y/o aclara a clientes
de baja o alta complejidad,
dudas y procedimientos
involucrados, en forma
cercana, amable y
empatica, asegurandose
que le comprendieron.

Muestra disposicion para
resolver requerimientos de
sus clientes, entregando la
solucion en los plazos
establecidos y realizando
seguimiento a lo entregado
y al nivel de satisfaccion del
cliente, con un trato
empatico y amable.

Elaborado por el Centro de Innovacion en Capital Humano
para Ministerio de Economia Reproduccion no Autoriza

Se muestra atento a identificar
y comprender las necesidades
del cliente, con amabilidad,
empatizando y preocupandose
de indagar y aclarar los
requerimientos recibidos.

Explica y/o aclara a clientes de
baja o alta complejidad, dudas
y procedimientos involucrados,
en forma cercana, amable y
empdtica, asegurandose que
le comprendieron, prestando
apoyo a otros frente a
situaciones complejas.

Transfiere a su equipo, formas
efectivas de seguimiento y
control del servicio entregado,
buscando soluciones
alternativas frente a demandas
complejas y clientes de mayor
exigencia.

Es un referente dentro de su
unidad, area y/o la Compaiiia
por su facilidad y claridad para
identificar y comprender
diferentes necesidades en
diversidad de clientes,
anticipandose a los
requerimientos con rapidez y un
alto grado de asertividad,
empatia y amabilidad.

Es requerido como referente y
experto ante situaciones y/o
clientes dificiles, que demandan
mayor atencion, explicacion y
tiempo.

Demuestra altos estandares en
el manejo de demandas
complejas y creacion de
soluciones alternativas con
amabilidad y empatia, guiando
el disefio de protocolos de
satisfaccion y seguimiento de
los clientes dentro de su
entorno de trabajo y de otros en
la compafiia.
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UCC SSGG- 07 Orientacién a la Calidad: Trabajar de manera eficiente en diferentes condiciones laborales, planificando, organizando y priorizando
las actividades y recursos para lograr un trabajo bien hecho; cumpliendo normativas y procedimientos, usando adecuadamente los recursos

establecidos e implementando el desarrollo de procesos de mejoramiento continuo.

Criterio Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
conductual ausencia minimo en desarrollo desarrollado superior excepcional

Organiza
actividades y
recursos

Se orienta al
mejoramiento
continuo en su
trabajo

Cumple con
normativas y
procedimiento
s establecidos

Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Realiza planificacion y
organizacion de sus
actividades, cuando
tiene supervision o
apoyo.

Actualiza sus
conocimientos, cuando
se le solicita.

Aplica eventualmente
normasy
procedimientos.

Realiza planificacién y
organizacion de sus

actividades, en forma
auténoma, para lograr
un trabajo bien hecho.

Actualiza sus
conocimientos y mejora
modelos de trabajo, en
forma ocasional y con
ayuda externa.

Aplica constantemente
normasy
procedimientos, si bien
no siempre con la
rigurosidad requerida.

Realiza planificacion y
organizacion de sus
actividades, priorizando lo
importante y lo urgente,
para lograr un trabajo bien
hecho.

Actualiza sus
conocimientos y mejora
modelos de trabajo,
proponiendo nuevas
herramientas y/o
metodologias que
optimizan su trabajo, en
forma frecuente y
autébnoma.

Aplica normas y
procedimientos con
rigurosidad, estableciendo
controles necesarios que
permitan prevenir errores.
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Realiza planificacién de
actividades y organizacion de
recursos, priorizando lo
importante y lo urgente, para
lograr un trabajo bien hecho
estableciendo hitos de control
para cumplir con los
compromisos establecidos.
Actualiza sus conocimientos y
mejora modelos de trabajo,
proponiendo nuevas

herramientas y/o metodologias

gue optimizan su trabajo y el
de su equipo, en forma
frecuente y autbnoma.

Aplica normas y
procedimientos con
rigurosidad, estableciendo
controles necesarios para
evitar errores y elaborando
medidas correctivas cuando
corresponde.

Utiliza y transfiere en su
entorno métodos de
trabajo, que planifican,
organizan y priorizan las
tareas y los recursos, de
acuerdo a su importancia y
urgencia.

Es reconocido por generar
espacios y oportunidades
gue promueven el
desarrollo de
metodologias y/o
herramientas, que mejoran
y aumentan la eficiencia
del trabajo y los recursos
utilizados, por su equipo y
otros.

Es un referente en su
entorno, por su capacidad
para desarrollar
herramientas y
metodologias de control
para la organizacion y la
rigurosidad en el
cumplimiento de las
normas y procedimientos.
Genera herramientas que
promueven el
cumplimiento de
normativas y
procedimientos en su
equipo.
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impacto de su trabajo dentro de una cadena de servicios; comunicandose asertivamente y aportando a un clima de confianza y apoyo.

Criterio

conductual

Nivel 1
(ausencia)

Nivel 2
(minimo)

Nivel 3
(en desarrollo)

Nivel 4
(desarrollado)

Nivel 5
(superior)

Nivel 6
(excepcional)

Colaboray se
coordina con
otros en la
obtencién de
resultados

Entiende el
impacto de sus
acciones en los
resultados y
servicios
brindados alos
clientes

Construye un
climade
confianza

Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Aln no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

AUn no ha
desarrollado las
conductas
presentes en el
criterio.

Colabora
ocasionalmente en
el trabajo con su
equipo cuando se lo
solicitan,
necesitando
desarrollar iniciativa
propia.

Entiende y maneja
su trabajo como una
cadena de servicios.

Promueve escasas
instancias formales
de dialogo,
necesitando
desarrollar iniciativa
propia.

Colabora autébnoma y
habitualmente, en el
trabajo con su equipo y el
de otras areas.

Entiende y maneja su
trabajo como una cadena
de servicios,
responsabilizdndose sélo
de aquellas acciones que
resultan efectivas.

Promueve auténoma y
ocasionalmente instancias
formales e informales de
dialogo y acercamiento
con sus comparieros.

Colabora en el trabajo con su
equipo y el de otras areas de
manera auténoma y
constante, orientando sus
acciones a la obtencién de
resultados.

Entiende y maneja su trabajo
como una cadena de
Servicios,
responsabilizandose de sus
acciones, efectivas o no, en
los resultados y servicios
entregados a los clientes.

Promueve instancias
formales e informales de
dialogo y acercamiento con
sus comparieros, de manera
autbnoma y frecuente.
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Colabora en el trabajo con su
equipo y el de otras areas, de
manera autbnoma y constante,
orientando sus acciones a la
obtencion de resultados,
promoviendo la integracion y
apoyando continuamente en la

ejecucion de funciones de otros.

Entiende y maneja su trabajo
como una cadena de servicios,
responsabilizandose de sus
acciones y las de los demas, en
los resultados y servicios
entregados a los clientes,
cumpliendo con los plazos
establecidos y respetando los
procedimientos.

Promueve instancias formales e
informales de dialogo y
acercamiento con sus
compafieros y colaboradores,
de manera autbnomay
frecuente, favoreciendo la
construccion de un clima de
comparfierismo en su equipo de
trabajo.

Es reconocido por generar
espacios y estrategias
formales de colaboracion,
apoyo y compromiso
sostenibles y perdurables, a
nivel organizacional.

Se destaca por poseer y
aplicar una visién orientada a
la cadena de servicios,
siendo responsable de sus
aportes y los de cualquier
otra persona de la
organizacion, cada vez que
hay que relacionarse con un
cliente.

Es destacado como alguien
gue genera adhesion hacia
su personay gestion,
promoviendo un clima de
confianza y compafierismo
en la organizacion, siendo
mediador en conflictos que
puedan producirse al interior
de ésta.
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UCC SSGG- 09 Manejo de la presion: dimensiona con sentido de prioridad las situaciones de presion que se presentan, manteniendo un
alto rendimiento y la capacidad emocional para adaptarse rapida y responsablemente. Logra sobreponerse exitosamente ante

frustraciones y demandas inesperadas y de bajo control

Criterio

conductual

Nivel 1

Nivel 2

Nivel 3

Nivel 4

Nivel 5

Nivel 6

Jerarquiza
objetivay
rapidamente los
requerimientos
clave

Administra
eficiente y
eficazmente los
recursos

Genera un clima
positivo y seguro
en el Area

(ausencia)

Muestra escasa
habilidad para enfrentar
situaciones complejas
con clientes y
comparfieros

No logra determinar la
necesidad real de su
interlocutor

Tiene escasa
conciencia de los
recursos disponibles
para realizar sus
labores

Gasta demasiado
tiempo en buscar como
hacer las cosas

Muestra dificultad para
mantener la calma
Impone su posicion, o
inmediatamente acepta
la opinién de otros

(minimo)

Conoce los
procedimientos para
actuar ante los eventos
criticos pero en la
situacion real pide ayuda
a un supervisor

Identifica los recursos
disponibles para realizar
sus labores, requiriendo
apoyo para planificarlas
Puede delegar rapida y
correctamente la tarea a
un colega o superior

Requiere apoyo para
ofrecer ayuda y dar

orientacion en su entorno

laboral inmediato.
Intenta controlar su
entorno, de trabajo

adaptandose a cargas de

trabajo no planificadas
Manifiesta cambios
emocionales a veces

disruptivos con exigencias

de trabajo altas

(en desarrollo)

Prioriza las
actividades
importantes y las
urgentes
eficientemente y
desarrolla sus
labores de acuerdo
aellas

Planifica
actividades para
manejar el estrés,
logrando mantener
el funcionamiento
regular de su
equipo en
contextos de
elevada presion

Ante conflictos y
presiones controla
la expresion propia

de sus emociones y

ofrece respuesta a
los problemas
presentes
satisfactoriamente.

(desarrollado)

Apoya y ensefia a otros la
forma en que desarrolla su

trabajo, asi como los
criterios para priorizar lo
importante v/s lo urgente

EvalGa automéaticamente

las distintas alternativas de

solucioén a un problema,
seleccionando la mas
beneficiosa

Contribuye a modular las
reacciones de los
miembros de su equipo,
manteniendo una
comunicacion calida,
respetuosa y empatica.
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(superior)

Posee un dominio clave en su
trabajo bajo cualquier circunstancia,
teniendo un alto impacto en la
compaiia.

Logra adecuarse de manera
oportuna y rapidamente a los plazos
y recursos disponibles.

Colabora constantemente con sus
comparieros novatos brindandoles
seguridad en sus respuestas

(excepcional)

Logra anticiparse
en determinar
necesidades
frente a
contingencias
inesperadas

Muestra y
entrena a los
comparieros los
aprendizajes ante
situaciones de
presion de tal
forma invertir los
recursos de la
mejor forma
posible.

Es un ejemplo en
las respuestas
oportunas y
cordiales a los
clientes a pesar
de la presion
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UCC SSGG- 10 Comunicacion efectiva: Establecer canales de comunicacion y negociacion que resguarden los intereses de la Institucion, con respeto
y empatia hacia los otros.

Criterio Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 Nivel 5 Nivel 6
conductual (ausencia) (minimo) (en desarrollo) (desarrollado) (superior) (excepcional)
Se comunicade | Aldnno Se expresa con Se expresa con Se expresa con claridad y | Se expresa con claridad y respeto, = Se destaca por comunicarse de
manera asertiva  desarrolla las claridad y respeto, de | claridad y respeto, de | respeto, de manera de manera consistente y manera directa, clara y empética
ante conflictos conductas manera consistente y = manera consistente y | directa, consistente y coherente, escuchando al otro y en diferentes contextos y con
presentes en coherente, pero tiene | coherente, coherente, escuchando al | transmitiendo ideas con seguridad | diferentes interlocutores, siendo
este criterio. dificultades para escuchando al otroy | otro y transmitiendo ideas |y confianza en diversos ambitos de ' requerido en instancias de
escuchar al otro. transmitiendo ideas con seguridad y confianza | accion y situaciones de alta conflicto y/o voceria, por sus
con seguridad y en diversos ambitos de complejidad. habilidades comunicacionales.
confianza en accion y situaciones de
situaciones alta complejidad. Define su estrategia
cotidianas. comunicacional adecuandose al

contexto e interlocutor.

Negociay logra Auln no Muestra capacidad de = Muestra capacidad de Muestra capacidad de Es un referente en su &rea por su Es un referente en la Institucién
acuerdos desarrolla las argumentar si es argumentar, argumentar, escuchar, capacidad de negociar por su capacidad de negociar
conductas requerido. escuchar, comprender, incorporar exitosamente con diferentes exitosamente en diferentes
presentes en comprender e distintos puntos de vistay | interlocutores y contextos, contextos de alta complejidad,
este criterio. incorporar distintos lograr compromisos de los ' generando estrategias generando estrategias
puntos de vista. involucrados que comunicacionales internas y comunicacionales de largo plazo
resguarden los intereses | externas de largo plazo. y con resultados de alto impacto
de la Institucién, a nivel pais.
interno.
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