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Resumen

“LA EVALUACION DE COMPETENCIAS LABORALES A TRAVES DE ASSESSMENT
CENTER PARA LA SELECCION DE PERSONAL QUE APLICA A LA POSICION DE
ASISTENTE DE SERVICIO AL CLIENTE”

El presente trabajo de investigacién surgié con la inquietud de comprobar la
efectividad del proceso de seleccién de personal, en la empresa Gestora de Recurso
Humano, a través de la evaluacion de competencias laborales, utilizando el Assessment
Center Method. Este método consistié en la aplicacion de pruebas situacionales donde se
pretendié enfrentar a los candidatos que aplican a puestos de asistente de servicio al
cliente; en la primera etapa se buscé la resolucion practica de situaciones conflictivas
reales en torno al puesto de trabajo, en segunda instancia un seguimiento del desempefio
laboral durante el primer mes luego de la confirmacion del puesto, posterior a recibir
capacitacion de sus funciones. Con esta idea central se planted que es posible realizar
una contratacion efectiva en menor tiempo y con resultados medibles, en relacion al futuro

desempefio en un puesto de trabajo y su impacto en forma eficiente.

Se logr6 comprobar que el Assessment Center Method es una herramienta
completa que permite medir los factores que intervienen en el desempefio laboral, lo que
hace cuantificable la evaluaciébn que realiza el departamento de Recursos Humanos.
Dentro de los logros alcanzados de esta investigacion se encuentra la actualizacion de
informacién sobre la contratacion de personal por medio de la estrategia de competencias
laborales, se obtuvo informacion sobre las estrategias actuales que se utilizan en las
empresas en Guatemala, donde aun se esta innovando en temas de esta naturaleza; asi
también se establecié nueva informacion para la mejora de procesos tanto dentro de la

empresa Gestora de Recursos Humanos como para ejemplo de otras empresas privadas.



PROLOGO

En la actualidad la industria guatemalteca busca estar a la vanguardia en sus
productos y servicios, por lo que deben de poseer formas innovadoras y creativas de
administrar y producir. A la vez muchas empresas han desaparecido por no estar al
nivel de la tendencia mundial. El indicador donde se encuentra la necesidad de esta
investigacion radica en contar con nuevas practicas de gestion, nuevos procesos
que constituyan organizaciones mas productivas y eficientes y una mejor
administracion del Recurso Humano, la empresa tendr4 un valor agregado que
atraerd a sus consumidores a la vez que tendrd técnicas novedosas para la
administracion de personal. Al generar una herramienta en el area de Recursos
Humanos propiamente, que despierte la iniciativa de una gestion holistica de
competencias dentro de las organizaciones, creando estandares en los
departamentos de Recursos Humanos de alto nivel, sube el nivel de competitividad

de la organizacion.

La evaluacion de competencias es algo que no es comun en la mayoria de
empresas a nivel nacional y es un meétodo utilizado fuertemente en muchos otros
paises, no digamos la evaluacion de competencias a través de pruebas
situacionales o Assessment Center. Esta investigacion brindard informacion sobre
seleccion en base evaluacidén por competencias a través de Assessment Center que
es un tema que practicamente no es tomado en cuenta en investigaciones ni en las
bibliografias guatemaltecas. Toda esta informacién puede servir como base para
generar una mejor seleccion de personal en la empresa Gestora de Recurso
Humano, con mejores capacidades, habilidades y comportamientos generando una
ventaja competitiva ante otras instituciones pues se estara generando una mejor
calidad en el servicio, al tener personal con las competencias indicadas para el

puesto y contardn con una herramienta efectiva para medirlas.

Mario Egurrola Nelson



CAPITULO |

INTRODUCCION

En la sociedad guatemalteco, en el ambito laboral, actualmente se
desarrolla una mejora continua en todos los procesos, buscando por medio de la
innovacion y creatividad, ser empresas competitivas y destacadas ante la
competencia a nivel nacional e internacional. Comunmente los procedimientos
gue se modifican inicialmente, son los relacionados con el talento humano,
mayor productividad y mejores rendimientos; por lo que esta investigacion se
inclind hacia la investigacibn en la rama de Psicologia Institucional,

especificamente en los procesos de seleccion.

Durante el proceso de seleccion de personal, se desarrollan técnicas
especificas que tratan de identificar ciertas caracteristicas en los candidatos, una
de esas pruebas es la que se aplicé en la presente investigacion, es el
Assessment Center Method, que consiste en la resolucién practica de
situaciones conflictivas reales del entrono del puesto de trabajo, donde se evalu6
por medio de dos grupos, a una serie de candidatos que aplicaban para el
puesto de asistente de servicio al cliente, buscando la identificacion de
competencias laborales esenciales para un futuro mejor desempefio en el puesto
de trabajo. Es una técnica que a nivel internacional se utiliza con frecuencia,
pero en Guatemala aun es un procedimiento en proceso de aprendizaje para
varias organizaciones. Una vez definida la muestra con los candidatos, se realiz6
el proceso de seleccion por parte del encargado de esta investigacion y la
encargada de seleccion de personal de la institucion. Se desarroll6 en un
proceso ordenado, definido y con los materiales suficientes para alcanzar los

resultados objetivos que se buscaban.



Con la comprobacién de la hipétesis del trabajo se concluyd que si existe
una relacion lineal entre el punteo obtenido durante la administracion de la
técnica de Assessment Center y el punteo de la efectividad en el rendimiento del
personal, al momento de desempefarse en el puesto de trabajo. Se comprobd
que la técnica cumple con el objetivo de prever el desempefio global,
demostrando ser una técnica efectiva y una herramienta completa que puede ser
de uso de cualquier empresa, en el proceso de seleccion, siendo una prueba

confiable, objetiva y medible.

Cabe mencionar, que aunque no fue parte formal de esta investigacion, se
logr6 observar que la experiencia del proceso de seleccidon a través de
Assessment Center fue mucho mejor aceptada que otros procesos formales
como procesos de entrevista uno a uno o pruebas psicométricas. Las personas
evaluadas refirieron haberse sentido muy comodas durante el proceso y que fue

mucho mas facil poder comportarse como lo harian en la vida diaria.



1.1Planteamiento del problema

Actualmente en Guatemala, a nivel institucional, se ha hecho latente la
necesidad de contar con un Departamento de Recursos Humanos que posea las
herramientas necesarias para poder brindar un buen servicio a las
organizaciones y con esto un mejor desempefio laboral de sus colaboradores.
Dentro de estructuras comunes de estos departamentos en muchas instituciones
y especialmente en Gestora de Recurso Humano se puede encontrar que posee
las areas basicas que son: Reclutamiento y Seleccion, Compensacion y

Beneficios, Capacitacion y, Desarrollo y Comunicacion.

Para fines de investigacion de este proyecto se centrO en el area de
Reclutamiento y Seleccion de Personal, que es el area de toda institucion que se
encarga, en primer lugar, de proveer los candidatos mejor calificados a las
distintas areas para su posterior seleccion y contratacion, y en segundo lugar,
brindar las mejores herramientas de evaluacion que se acoplen a las
necesidades de lo que se busca evaluar en los candidatos segun el puesto al
gue aplican. La seleccion de personal es el paso previo a toda contratacion de
una institucion, la seleccion de recursos humanos se puede definir como,
escoger al individuo adecuado para el cargo adecuado, o en un sentido mas
amplio, escoger entre los candidatos reclutados a los mas adecuados, para
ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de mantener o aumentar la

eficiencia y el rendimiento del personal.

Como panorama general de la empresa Gestora de Recurso Humano, cabe
mencionar que lleva al menos cinco afios desarrollando el proceso de
Assessment Center Method, mas sin embargo no se habia tomado un tiempo
prudente para realizar una medicién del impacto y resultados obtenidos en cada
uno de los procesos. Se evalud un 100% de la poblacién que aplica a la posicion

de asistente de Servicio al Cliente, ya que es un puesto en constante rotacion y
4



el nimero de posiciones dentro de la organizacién, permite que se den procesos
constantes en busca del ocupante de la plaza; lo que fue factible que para que

coincidiera en funcién de tiempo y espacio para poder realizar la investigacion.

Por el tipo de Gestion de Recurso Humano basado en competencias
laborales que posee la institucion, se eligio utilizar el Método de Assessment
Center, que son pruebas situacionales donde se enfrenté a los candidatos con la
resolucion préctica de situaciones conflictivas reales del entrono del puesto de

trabajo, ésto para evaluar sus competencias de manera méas acertada.’

La metodologia de Assessment Center tiene distintos tipos de pruebas
situacionales; para el uso practico del proyecto se utilizd el Caso de Negocio,
gue es la simulacion en la que un grupo de participantes compitieron entre si en
una situacién de toma de decisiones complejas. Fue necesario aclarar que en
este proyecto una competencia laboral se entendi6 como ‘“caracteristicas
subyacentes de un individuo que esta casualmente relacionado a un estandar de
efectividad o un desempefio superior en un trabajo o situacién.”® Entonces a
través de la evaluacion de competencias se buscé corroborar la efectividad
laboral, que se definié como la capacidad de lograr un efecto deseado, esperado
o anhelado en un puesto de trabajo. El puesto elegido que se estaria evaluando
en esta investigacion fue la de Asistente de Servicio al Cliente, cuya
responsabilidad principal es tener la informacion actualizada, sobre todos los
productos, procedimientos y servicios de la organizacibn para asi poder
proporcionarla a los clientes, asi como también de la venta de los mismos a
todos los consumidores que se acerquen a un punto de servicio de la

organizacion.

! De Ansorena Cao, Alvaro. “15 pasos para la seleccién de personal con éxito”. Paidos.
Barcelona, 1966. Pag. 85

2 Spencer, Lyle M. y Spencer, Signe M. “Competences at work, models for superior performance”.
John Wiley & Sons Inc. USA, 1993. Pag. 60

5



Las preguntas fundamentales de la problemética de “La evaluacion de
competencias laborales a través de Assessment Center para la seleccion de
personal que aplica a la posicién de asistente de servicio al cliente” fueron: ¢ Qué
es Assessment Center y que procedimiento se toma para ejecutarlo?, ¢En que
contribuye el buen desarrollo las competencias laborales para un buen
desempeiio en el trabajo?, ¢ Por qué evaluar competencias laborales a través de
Assessment Center en personal que aplica a la posicién de asistente de servicio
al cliente?, ¢Qué competencias laborales debe de tener desarrolladas los

asistentes de servicio al cliente?.



1.2 MARCO TEORICO
1.2.1 Psicologia Organizacional

1.2.1.1 Concepto de Psicologia Organizacional

La psicologia organizacional es el estudio cientifico del comportamiento
humano en las organizaciones, tiene como métodos principales la observacion y
la experiencia ya que se pueden medir y registrar; ello significa que sus
procedimientos y resultados son objetivos ya que se requiere que los hechos

observados sean publicos y confirmables.®

Con sus métodos y procedimientos, la psicologia organizacional tiene la
misma categoria que cualquier ciencia, pues se conoce por sus métodos y no
por su objeto, cuando un psicélogo organizacional observa el comportamiento de
los trabajadores, lo hace siguiendo las tradiciones mas comunes de la ciencia:
objetiva, imparcial y sistemética; si su método es objetivo también lo es el objeto
de su observacion, la conducta humana. La conducta externa es el Unico
aspecto de la existencia humana susceptible de ser observados, medidos y

registrados con objetividad.

El autor Stephen P. Robbins, en su libro “Comportamiento Organizacional”
menciona que, “Es un campo de estudio que investiga el impacto que los
individuos, los grupos y las estructuras tienen sobre el comportamiento dentro de
las organizaciones, con el propdsito de aplicar tal conocimiento al mejoramiento

de la eficacia de la organizacién”.*

® Psicologia y Empresa. Psicologia Organizacional. [En linea] Consultado el 10/06/2011.
Disponible en: www.psicologiayempresa.com/psicologia-organizacional.html

* Robbins, Stephen P. Comportamiento Organizacional. 82 Edicién. Editorial Prentice Hall.

Mexico, 1999.Pag.124




1.2.1.2 Historia de la Psicologia Organizacional

Entre los psicologos aun no existe un acuerdo claro sobre cual es el origen
de la psicologia organizacional. Se percibe como una disciplina que surge de la
industria y se expande hacia otras instituciones, hasta lograr su consolidacion en
la década de 1970, se le atribuye al profesor Walter Dill Scott quien estudié con
Wunt en 1900, publicé el primer libro sobre psicologia de la publicidad. A
instancias de la industria de la publicidad, Scott escribié otros articulos mas en
1902, “The Theory of Advertising”, libro que suele considerarse como el primero
gue tratdé al mismo tiempo sobre psicologia y un aspecto del mundo laboral.
Entre 1910 y 1911 aparecié6 un segundo libro titulado “The Psychology of
Industrial Efficiency” escrito por Hugo Musterberg un psicélogo aleman que
ensefiaba en la Universidad de Harvard. Esta obra versa sobre el campo de la
psicologia organizacional en términos mas amplios. Sus libros no lograron captar
mayor interés. Mas fue a peticion del ejército durante la Segunda Guerra Mundial
lo que marco el nacimiento de la psicologia organizacional como una disciplina
de suma importancia y utilidad. Cuando fue necesario el reclutar y clasificar
millones de personas para ir a la guerra, se asigné a un grupo de psicologos
para que idearan un test de inteligencia general con el cual pudieran identificar a

las personas que podian optar al adiestramiento militar y quienes no.

Dicha actividad, al terminar la guerra, se publicé por todos los medios de
comunicacién, lo que capto el interés de negocios, sistemas escolares y otros
organismos que utilizaban este método de clasificacion y seleccién, mejorando
cada vez mas las técnicas para realizarlas de forma sistematica. Asi las
aportaciones de los primeros psicélogos organizacionales fueron centrandose en
lo que se conoce hoy como Psicologia del Personal, la cual se enfoca en la
seleccion y asignacion de la persona adecuada a un puesto determinado.



Algunos estudios la consideran como sinonimo de Psicologia Industrial,
otros como una parte integrante de ella, finalmente, como una ampliaciéon y una
evolucion de la segunda. La psicologia organizacional se desarroll6 a partir del
movimiento de las relaciones humanas en las organizaciones, pone mas interés
en el empleado que la Psicologia Industrial; la cual se ocupa de entender el
comportamiento y de fortalecer el bienestar de los empleados en su lugar de
trabajo. Los temas organizacionales incluyen las actitudes de los empleados, el

comportamiento, el estrés laboral y las técnicas de supervision.

La psicologia organizacional se orienta a los individuos como integrantes de
la misma. Como cita Andrea Beltran en uno de sus blogs: “Es a partir de la
década de 1980, y gracias al avance de la teoria orientada a la calidad total y a
la reingenieria de procesos, que ha quedado claro que es preferible considerar
como parte de la empresa o institucibn no solamente a quienes prestan sus
servicios en ella, sino también a quienes son los beneficiarios de sus productos y
servicios (clientes, consumidores, usuarios, poblacion objetivo o beneficiarios) y
a quienes actian como sus proveedores (de recursos materiales, econémicos,
humanos o intelectuales)”.”> La importancia de la psicologia organizacional
consiste en que ha permitido comprender los fendbmenos humanos al interior de

la organizacion en sus relaciones con el resto del sistema organizacional.
1.2.1.3 Psicologia Organizacional en la Actualidad
La seleccibn de trabajadores para una tarea concreta consiste

esencialmente en detectar las aptitudes y rasgos de personalidad mas idéneos

para el puesto y a partir de ahi (andlisis de tarea) seleccionar las pruebas

® Beltran, Andrea. “Historia de la Psicologia Organizacional”. Marzo 2009. [En linea] Consultado
el 10/06/2011. Disponible en: http://historiadelapsicologiaorganizacional.blogspot.com/
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necesarias para determinar qué candidatos se ajustan mejor a ese perfil idoneo.
El desarrollo de pruebas de esta clase ha sido, durante bastante tiempo, un

campo basico de la investigacion psicologica.

Cuando el trabajador estd en su puesto y ha sido formado, el principal
objetivo del psicélogo industrial es encontrar el modo en que la tarea concreta
sea acometida con un minimo de esfuerzo y un maximo de satisfaccion
individual. La funcién del psicélogo, en consecuencia, difiere de la del experto en
eficiencia, que da prioridad al incremento de la productividad. Las técnicas
psicolégicas empleadas para aminorar el esfuerzo necesario para realizar un
trabajo determinado incluyen un detallado estudio de los movimientos requeridos
para el trabajo, el equipamiento usado, y las condiciones en que se realiza.
Estas condiciones incluyen la ventilacion, la climatizacion, la iluminacion, la
ausencia de ruidos, y cualquier otra circunstancia que afecte al confort o al
animo del trabajador. Tras hacer tal estudio, el psicélogo industrial a menudo
determina que el trabajo en cuestion puede realizarse con menor esfuerzo si se
modifican las rutinas utilizadas en la tarea, se cambia la posicion de las

herramientas, o se mejoran las condiciones ambientales.®

Los psicologos industriales han estudiado también los efectos de la fatiga
sobre los trabajadores para determinar la modalidad de la jornada laboral que
genera una mayor productividad. En algunos casos, tales estudios han
demostrado que la produccion total de una tarea puede mejorarse reduciendo el
namero de horas de trabajo o incrementando el numero de periodos de
descanso durante la jornada. Los psicologos industriales pueden también sugerir
gue haya exigencias menos directas para la mejora general de los resultados del

®Pancorbo, Francisco. "Psicologia industrial* Enciclopedia Microsoft® Encarta® 2000. © 1993-
1999 Microsoft Corporation. Consultada en el mes de Junio de 2011.
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trabajo, como mejorar los canales de comunicacién entre la direccion y los

empleados.

Una de las é&reas de especializacion es la psicologia
industrial/organizacional (I1/0O) representada por la division 14 de la APA, la
Society for Industrial-Organizational Psychology, o SIOP. En 1998, la SIOP tenia
cerca de 3250 miembros profesionales y 2000 miembros estudiantes. El
porcentaje de mujeres que ingresan en este campo se ha acelerado de manera
considerable en los ultimos afios. Por ejemplo, en 1989, casi la mitad (46%) de
los que recibieron el doctorado en psicologia 1/0 fueron mujeres. La SIOP es la
organizacion profesional primaria de los psicélogos I/O en Estados Unidos. La
SIOP ha desarrollado un sitio web en internet, www.siop.org, al que se puede
acceder para conocer mas sobre carreras en psicologia 1/0. En otros paises, lo
gue llamamos psicologia /O recibe diferentes denominaciones. En el Reino
Unido se le llama psicologia ocupacional, en muchos paises europeos se conoce
como psicologia laboral y organizativa, y en Africa del Sur se le conoce como
psicologia industrial. Y aunque los términos de referencia varian alrededor del

mundo, los miembros de nuestra profesién comparten intereses comunes.’

1.2.2 La Empresa
1.2.2.1 Concepto de Empresa

La empresa es la unidad econdmico-social, en la que el capital, el trabajo y
la direccién se coordinan para realizar una produccién socialmente util, de
acuerdo con las exigencias del bien comun; en general, se entiende por empresa
al organismo social integrado por recursos humanos, técnicos y materiales cuyo

objetivo principal es la obtencion de utilidades, o bien, la prestacion de servicios

" Beltran, Andrea. Op.cit. Pag. 79
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a la comunidad, coordinados por un administrador que toma decisiones en forma
oportuna para la consecucion de los objetivos para los que fueron creados; para

cumplir con este objetivo la empresa combina naturaleza y capital.®

La organizacion es la institucion o agente econOmico que toma las
decisiones sobre la utilizacion de factores de la produccion para obtener los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. La actividad productiva
consiste en la transformacion de bienes intermedios (materias primas y
productos semielaborados) en bienes finales, mediante el empleo de factores

productivos (basicamente trabajo y capital).

Chester Barnard, citado por Chiavenato, indica que, “Empresa es un
sistema de actividades conscientemente coordinadas, formado por dos 0 mas
personas, cuya cooperacion reciproca es esencial para la existencia de aquella”.
Una organizacion o empresa so6lo existe cuando: a) Hay personas capaces de
comunicarse, b) estan dispuestas a actuar conjuntamente, y ¢) desean obtener

un objetivo comun.

1.2.2.2 Clasificacion y Caracteristicas de la Empresa

Las comparfias pueden clasificarse por un sinniUmero de conceptos:
tamafo, ubicacién, giro, producto, ventas, personal, importancia, antigiedad,
imagen, rentabilidad, entre otros; a continuacidn se mencionaran los mas

usuales con sus respectivas caracteristicas:

®Mufioz, Ménica. “Conceptos Basicos para administrar una empresa” [En linea] Consultado en
junio de 2011 Disponible en: www.monografias.com/trabajos75/conceptos-basicos

12



Por su Finalidad:

Organizaciones Lucrativas: buscan beneficios econdmicos, se crean para
producir bienes y servicios rentables y estan constituidas por personas
gue desean multiplicar su capital y obtener beneficios o utilidades que se

denominan dividendos.

Organizaciones no Lucrativas: son las que como su nombre lo indica, no
persiguen fines de lucro, manejan recursos, pero no obtienen utilidades,
obtienen beneficios pero, no utilidades, ya que su fin no es econémico. La
finalidad de las organizaciones no lucrativas es comiunmente asistencial,

educativa, cultural, intelectual, social o recreativa sin fines utilitarios.

Por su Tamaiio:

Microempresas:

- Su organizacion es de tipo familiar.

- El duefio es quien proporciona el capital.

- Es dirigida y organizada por el propio duefio.

- Generalmente su administracion es empirica.

- El mercado que domina y abastece es pequefio ya sea local o cuando
mucho regional.

- Su produccioén no es muy maquinada.

- Su numero de trabajadores es reducido y muchas veces esta
integrado por los familiares del duefio.

- Para el pago de impuestos son considerados como causantes

menores.
13



Pequefias y Medianas Empresas:

El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen
una sociedad.

Los propios dueiios dirigen la marcha de la empresa, su
administracion es empirica.

Su numero de empleados crece y va de 16 hasta 250 personas.
Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no
necesariamente tiene que ser local o regional, ya que muchas veces
llegan a producir para el mercado nacional e incluso para el extranjero.
Esta en proceso de crecimiento, la pequefia tiende a ser mediana y
ésta aspira a ser grande.

Obtiene algunas ventajas fiscales por parte del Estado que algunas
veces las considera como causantes menores dependiendo de sus
ventas y utilidades.

Utiliza maquinaria y equipo, aunque se sigan basando mas en el

trabajo que en el capital.

Grandes Empresas:

El capital es aportado por varios socios gque Sse organizan en
sociedades de diverso tipo.

Forman parte de grandes consorcios econdmicos que monopolizan o
participan en forma mayoritaria de la produccién o comercializacion de
determinados productos.

Dominan al mercado con amplitud, algunas veces sélo el interno y
otras participan también en el mercado extranjero.

Cuentan con grandes recursos de capital que les permite estar a la
vanguardia en la tecnologia, mecanizacién y automatizacion de sus

procesos productivos.
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- Relativamente cuentan con mucho personal que pasa de 250
trabajadores y algunas veces se llegan a contar por miles.

- Llevan una administracién cientifica, es decir encargan a profesionales
egresados de las universidades, la organizacién y direccién de la
empresa.

- Tienen mayores facilidades para acceder a las diversas fuentes y

formas de financiamiento, tanto nacional como internacional.

Por su Actividad:

Empresas Industriales: son las que realizan actividades de
transformacion, reciben insumos o materia prima y les agregan valor, al
incorporarles procesos productivos. La industria tiene numerosas
actividades de acuerdo a sus procesos de transformacién como los
siguientes:

- Textil, Cementera, Hulera.

- Eléctrica, Minera, Quimica.

- Calera, Aceites, Grasas y Vegetales, Azucarera.

- Cinematografica, Metalurgica, Celulosa y Papel.

- Automotriz, Productora de Alimentos, Ferrocarrilera.

- Petroquimica, Siderurgica, Tabacalera.

- Maderera Basica, Elaboracion de Bebidas, Hidrocarburos.

- Vidriera.

Empresas Comerciales: sélo realizan procesos de intercambio, son
establecimientos que se dedican a comprar y vender satisfactores.

Agregan el valor de la distribucion o disponibilidad. En esta categoria
15



estan los supermercados, las estaciones de gasolina, las tiendas de
abarrotes, farmacias, mueblerias, ferreterias, papelerias y librerias,

refaccionarias, agencias de automoviles, etc.

e Empresas Agricolas: se dedican a las actividades agricolas, ganaderas o

de pesca.

e Empresas de Servicio: pueden ser prestados por instituciones que
denominamos empresas 0 por personas fisicas. Son empresas de
servicio, los Bancos y las Casas de Bolsa, las Arrendadoras Financieras,
Compaiiias de Seguros, Lineas Aéreas, Peluquerias, Agencias de Viajes
y Hospitales. Son servicios prestados por personas fisicas, el trabajo de
un Dentista, un Asesor de Empresas, un Consultor, un Médico, un
Abogado litigante, son prestadores de servicio de manera independiente y
no pertenecen a una organizacion. Los servicios tienen tres

caracteristicas: son intangibles, son heterogéneos y caducan.

1.2.2.3 Definicidn de areas principales de las empresas

Las areas de actividad, conocidas también como areas de responsabilidad,
departamentos o divisiones, estan en relacion directa con las funciones basicas
gue realiza la empresa a fin de lograr sus objetivos. Dichas areas comprenden

actividades, funciones y labores homogéneas.’

° Chiavenato, Idalberto, "Introduccién a la Teoria General de la Administracién” Mc. Graw Hill.
México, 2000. Pag. 25
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La efectividad de una empresa no depende del éxito de un area funcional
especifica, sino del ejercicio de una coordinacion balanceada entre las etapas
del proceso administrativo y la adecuada realizacion de las actividades de las

principales areas funcionales, que son las siguientes:

e Mercadotecnia

e Ventas

e Produccién

¢ Finanzas

e Recursos Humanos

e Compras

1.2.3 Departamento de Recursos Humanos
1.2.3.1 Concepto

La Administracion de Recursos Humanos consiste en la planeacién,
organizacion, desarrollo y coordinacion, asi como también control de técnicas,
capaces de promover el desempefio eficiente del personal, a la vez que la
organizacion representa el medio que permite a las personas que colaboran en
ella alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o indirectamente con

el trabajo.

El departamento de Recursos Humanos es un area interdisciplinaria:
incluye conceptos de psicologia industrial y organizacional, sociologia
organizacional, ingenieria industrial, derecho laboral, seguridad e higiene laboral,
administracion de empresas, entre otros.’® En general, los asuntos estudiados

por la Administracion de Recursos Humanos abarcan una gran cantidad de

10 Chiavenato, Idalberto. “Administracién de Recursos Humanos”. Mc Graw Hill. Bogota, Colombia.

2000. Pag. 149.
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campos de conocimiento: aplicacion e interpretacién de pruebas psicoldgicas y
entrevistas, tecnologia de aprendizaje individual, cambio organizacional, planes
de desarrollo y sucesion, disefio de puestos, administracion de salarios,
prestaciones y beneficios, clima y satisfaccidon laboral, leyes laborales,
programas de responsabilidad social corporativa y un sinnimero de temas

relacionados a la gestion del capital humano.

1.2.3.2 Gestién del recurso humano

La gestion de recursos humanos es indispensable en el desarrollo de la
competitividad de las empresas; en la sociedad del conocimiento, el recurso
humano hace la diferencia en la generacion de valor agregado y el desarrollo de
capacidades de innovacion. En un mundo tan competitivo y tan cambiante como
el actual, ya no es sinbnimo de éxito el tener las mejores estrategias
publicitarias, financieras, etcetera, ahora, lo que mas diferencia a una compafia
de otra, es la calidad de su gente, especialmente aquella que tiene ideas
brillantes, que trabaja con mucho entusiasmo, luchando para que los objetivos
de la organizacion se cumplan en su totalidad y de la manera mas eficaz y

eficiente.

Muchas empresas que no invierten en politicas de personal, aun siendo
muy fuertes, estan en peligro de fracasar dentro del mercado; se quedan sélo en
estrategias para atraer gente, pero no se esmeran en lo mas importante: motivar
y retener a sus empleados, darles garantias que en su sitio de trabajo existira un
desarrollo que derivara en beneficios significativos para ellos, la empresa y la

sociedad como un todo.**

11 Ayala Villegas, Sabino. “ Administracién _de Recursos Humanos”. [En linea] Consultado el

10/06/2011. Disponible en: www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp 2003.
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1.2.3.3 Funciones de Recursos Humanos

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmente de servicios. Entre

sus funciones esenciales podemos destacar las siguientes:

e Reclutamiento y Seleccion de personal, que como actividades

generales puede tener:

(0]

Planificar, coordinar y controlar la busqueda y seleccion de

personal.

Evaluar y controlar el cumplimiento de los requisitos minimos

para el ingreso del personal a la empresa.

Recibir los documentos de los aspirantes a cargos, realizar la
evaluacion y una vez efectuada la seleccion enviarlas al archivo

para su guarda y custodia definitiva.
Administrar la Politica de Reclutamiento y Seleccion.

Recibir, clasificar y tramitar las solicitudes de Traslados

Internos.

Describir las responsabilidades que definen cada puesto laboral

y las cualidades que debe tener la persona que lo ocupe.

Generar herramientas de vanguardia para evaluacion en

seleccion de personal.

Reclutar al personal idoneo para cada puesto.
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e Capacitacion y Desarrollo, que como actividades generales puede

tener:

o Diagnodstico de necesidades de capacitacion de las distintas

areas de la organizacion

o Programacion de las distintas actividades de capacitacion vy
desarrollo para el personal.

o0 Implementacion, evaluacién, control y seguimiento de los
resultados del proceso estableciendo una comparacion entre la

situacion actual y la anterior.

o Capacitar y desarrollar programas, cursos y toda actividad que
vaya en funcién del mejoramiento de los conocimientos del

personal.

e Compensacion y Beneficios, que como actividades generales puede

tener:
o0 Llevar el control de beneficios de los empleados.

0 Ayudar y prestar servicios a la organizacion, a sus dirigentes,

gerentes y empleados.

o0 Generar un sistema de compensacidon competitivo para el

mercado.

o Crear sistemas de beneficios que generen estabilidad laboral

dentro de la organizacion.

o Pago de némina quincenal y mensual.
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0 Administrar beneficios de ley (IGSS, IRTRA).
0 Administrar beneficios extraordinarios para los empleados.
e Comunicacion y Retencion: que entre sus actividades puede tener:

o Generar campafias de comunicacion de informacion corporativa

pertinente para los empleados de todo nivel.
0 Realizar induccidn a nuevos colaboradores a la empresa.
0 Realizar eventos festivos para los colaboradores.

0 Realizaciébn de actividades de comunicacion de cambios,
nuevos productos, nuevos servicios, etc. de la empresa a los

empleados.

Con fines del proyecto nos enfocamos en la funcion de Reclutamiento y
Seleccion de personal especificamente en la actividad de generar herramientas

de vanguardia para evaluacion en seleccion de personal.

En la actualidad las técnicas de seleccion del personal tienen que ser mas
objetivas, evaluando la potencialidad fisica y mental de los solicitantes, asi como
sus competencias para el trabajo, utilizando para ello una serie de técnicas,

como la entrevista, las pruebas psicométricas y Assessment Center.

1.2.4 Area de Seleccién de Personal y sus procesos

1.2.4.1 Concepto y etapas

La seleccion de personas, cualquiera sea su nivel dentro de la
organizacion, no esta regida por leyes o normas de tipo real. Las buenas

costumbres y las buenas préacticas sugieren utilizar medios profesionales para
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realizarla. Por otra parte, el sentido comdn nos indica que es conveniente
seleccionar a la mejor persona para cada puesto; y aqui comienza a observase
un aspecto interesante tener en cuenta. La frase “seleccionar a la mejor persona
para cada puesto” nos estd dando una clave, no se trata de seleccionar a la
mejor persona posible o disponible o que la organizacién pueda incorporar, sino

a la mejor persona “en relacion con el puesto a ocupar”.

El proceso de seleccion tiene por definicion 4 etapas:

1. Atraccion: como su nombre lo indica se publicita la oferta de modo de
lograr postulaciones de candidatos relacionados con el perfil buscado.

2. Primera seleccion: el foco de la tarea esta en dejar fuera del proceso
las postulaciones no adecuadas al perfil; por ello se enfatiza en la
evaluacion de conocimiento, primero en la lectura de hojas de vida o
aplicacion de filtros y, luego, en la entrevista o préacticas de

preseleccion.

3. Seleccion: sera la etapa donde ya con un ndamero menor de
postulaciones, el especialista de RH se abocara a detectar a aquellos
gue tendran un desempefio exitoso, a través de la evaluacion de

competencias, y a indagar sus motivaciones.

4. Decision: seria la parte final en la que se elige a quien o quienes
ocuparan la posicion entre los finalistas obtenidos de las etapas

anteriores.
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1.2.5 Competencias laborales

1.2.5.1 Concepto de Competencia

Existen multiples y variadas definiciones de lo que son las competencias
laborales. Para fines de este trabajo de investigacion, se entiende que son
caracteristicas subyacentes de un individuo que esta casualmente relacionada a
un estandar de efectividad o un rendimiento superior en un trabajo o situacion.
“Caracteristica subyacente” significa la competencia es una parte profunda de la
personalidad y puede predecir el comportamiento en una amplia variedad de
situaciones y desafios laborales. “Causalmente relacionada” significa que la
competencia origina o anticipa el comportamiento y el desempefio. “Estado de
efectividad” significa que la competencia realmente predice quien hace algo bien

0 pobremente, medido en base a un criterio general o estandar.
Existen algunas otras definiciones que se deben de considerar:

“Las competencias son, en definitiva, caracteristicas fundamentales de las
personas e indican formas de comportamiento o de pensar, que generalizan

diferentes situaciones y duran por un largo periodo de tiempo”.

“Las competencias son comportamientos; algunas personas disponen mejor de
ellas que otras, incluso son capaces de transformarlas y hacerlas mas eficaces

para una situacion dada”.

“Esos comportamientos son observables en la realidad cotidiana del trabajo y en
situaciones de evaluacion. Esas personas aplican integramente sus aptitudes,

sus rasgos de personalidad y sus conocimientos adquiridos”.
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“Las competencias son un rasgo de unién entre las caracteristicas individuales y
las cualidades requeridas para conducir mejor las misiones profesionales

prefijadas”.

Si bien se ha definido como una caracteristica profunda de personalidad,
hay que tener en cuenta que el concepto no termina alli, ya que cuando se habla
de competencias se hace referencia a esas caracteristicas pero con relacion a
un estandar superior de desempefio. Por lo tanto, constituyen competencias
aguellos comportamientos que llevan a una persona a tener un desempefio

superior con relacion a algo, y ese algo es el estandar que el puesto requiere.

En sintesis, competencia hace referencia a caracteristicas de personalidad,
devenidas en comportamientos, que generan un desempefio exitoso en un
puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener diferentes caracteristicas
en empresas y/o mercados diferentes. Los autores Spencer y Spencer presentan
el denominado “Modelo del Iceberg”, donde muy graficamente dividen las
competencias en dos grandes grupos: las mas faciles de detectar y desarrollar,
como las destrezas y conocimientos, y las menos faciles de detectar y luego
desarrollar, como el concepto de uno mismo, las actitudes y los valores, y el
nacleo mismo de la personalidad. En este esquema las competencias son

centrales y superficiales.*?

12 spencer, Lyle M. y Spencer, Signe M, Op.Cit. Pag. 138
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1.2.5.2 Clasificacién de las Competencias

a. Competencias Béasicas: son comportamientos elementales que posee y
deberd demostrar un individuo y que estan asociadas a conocimientos
relacionados con la educacién formal, como son las destrezas,
habilidades y capacidades de lectura, expresion, comunicacion, analisis,
sintesis, evaluacion y transformacion de situaciones o hechos

enmarcados dentro de los principios, valores y coédigos éticos y morales.

Las competencias basicas son adquiridas en forma sisteméatica y
gradual®®; primero, a lo largo de la vida, ya que la persona pertenece a
un grupo social determinado e interactta dentro de un mismo sistema de
normas, comportamientos y actitudes. En segundo plano, el individuo

adquiere estas competencias en la educacion formal.

3 Spencer, Lyle M. y Spencer, Signe M. Op.Cit. Pag. 15
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b. Competencias Genéricas: son los comportamientos comunes a diversas
funciones productivas o sectores, pero correspondientes a la misma
ocupacién, de acuerdo a su complejidad, autonomia y variedad. Estan
relacionadas con la capacidad de trabajar en equipo, de planear,

programar, negociar y entrenar.

Estas competencias se pueden adquirir en forma autodidacta, por
experiencia obtenida en el centro de trabajo y pueden mejorar a través

de programas de capacitacion y educativos.

c. Competencias Especificas: son comportamientos laborales de indoles
técnicos, vinculados a un area ocupacional determinada, estan
asociados a un area laboral técnica relacionada con el uso de
instrumentos y lenguaje técnico, de una determinada funcién productiva

o area funcional.

Las competencias especificas son adquiridas a través del estudio y la
experiencia, resultado de una exposicién constante a una misma funcion
en la que se han desarrollado habilidades y adquirido conocimientos
sobre el procedimiento a utilizar, el uso de maquinaria, equipo,

instrumentos o personas que lo convierte en un experto en la misma.

1.2.5.3 Objetivos de Seleccion por Competencias

Como principales objetivos del modelo de seleccion por competencias

laborales, podemos mencionar los siguientes:

26



0 Incorporar nuevos criterios en el proceso de seleccion de personal, donde
las capacidades conductuales compartan protagonismo con las
capacidades cognoscitivas o tedricas, logrando de esta manera identificar

el talento de los candidatos desde perspectivas mas completas.

o Elevar los indicadores del proceso de seleccion mejorando los tiempos de
respuesta y la efectividad en la contratacion del personal, por medio de

una nueva metodologia de Entrevistas por Competencias Laborales.

1.2.6 Métodos de seleccion de personal por competencias laborales

1.2.6.1 Entrevista por competencias

A través de la interaccion se obtienen mayores resultados cuando se refiere
al talento humano. Si la organizacion facilita la interaccidbn actuard como un
efecto multiplicador. Si por el contrario, en vez de facilitar, lo limita, no solo la
compafila no innovara, sino que ademas correra el peligro de que sus
profesionales con talento no encuentren motivadores en su trabajo, y disminuyan

SuU compromiso.
Se sugieren dos caminos en cuanto a lograr crear el talento organizativo:

e Seleccionando profesionales con capacidades (competencias) acordes a
lo que la empresa necesita.

e Generando un entorno organizativo que cree valor profesional y que
motive a los empleados a aportar y a continuar en la organizacion. Para

ello se debera trabajar en politicas de retencion.

Cuando las organizaciones se ocupan de la gente, cuentan con un area de

Recursos Humanos en lugar de una “oficina de personal”. Aplican, ademas,
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buenas practicas en la materia; parte de los objetivos a lograr radica tanto en la
buena seleccion de las personas como en las politicas de retencion y el
desarrollo del personal. Con lo anterior, podemos llegar a la conclusiéon de que la
persona indicada para el puesto no es la persona mas capacitada sino la que
tiene los conocimientos y habilidades para desarrollar un puesto en especifico lo
gue nos refiere a que tenga las competencias indicadas para poder desempefiar
un puesto de trabajo, o que nos da un porque seleccionar por competencias y

no simplemente por capacidades o conocimientos o simple intuicién.

A continuacibn se comenta brevemente los métodos de seleccion de

personal por competencias laborales se pueda encontrar:
e Entrevista por competencias:

Entrevista BEI (Entrevista de Comportamiento en un Evento) o por
incidentes criticos: es una entrevista especifica para evaluar competencias.
Por su extension y costo, no es muy utilizada en seleccion: por ello se
recomienda, en su reemplazo, la entrevista por competencias, que es una
version simplificada de ésta. Sin embargo, es una entrevista mas completa y
profunda, con ciertas caracteristicas especiales. Los objetivos de una y otra son
los mismos, pero la profundidad que proveen es diferente, y el tiempo requerido
tanto para el evaluado como para el evaluador es significativamente mayor en la

denominada Entrevista de Comportamiento en un Evento (BEI).

La entrevista BEI no es mas que una entrevista dirigida o estructurada cuyo
objetivo es evaluar competencias. Sin duda, es a través de una entrevista
dirigida que se pueden mezclar los diferentes tipos de preguntas. Es posible que
el entrevistador comience la entrevista con una pregunta abierta, y una vez que

se ha formado una idea respecto de si el postulante cubre los conocimientos
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técnicos y la experiencia laboral necesaria para la posicion en cuestion,

comience con las preguntas para evaluar competencias.

Los pasos de la entrevista BEI son 5:

1. Introduccién y exploracion.

2. Responsabilidades en el trabajo actual.

3. Eventos conductuales.

4, Caracteristicas para desempefarse en el puesto actual.
5. Conclusiones del entrevistado sobre la entrevista.

1.2.7 Assessment Center Method (ACM)
1.2.7.1 Concepto

El Assessment Center es un método que pretende predecir el rendimiento
de una persona en un puesto de trabajo. Consta de diferentes pruebas que
pueden variar en funcién de las caracteristicas del puesto y en consecuencia, lo
gue se considere necesario evaluar; pero para que un conjunto de pruebas sea
considerado Assessment Center, siempre deberd haber un ejercicio de
simulacién del puesto lo mas proximo a la realidad posible, en el que el
candidato ser4 evaluado por observadores entrenados que registraran
minuciosamente su rendimiento. Lo que observan estos profesionales es el
grado en que el candidato posee y utiliza eficazmente las competencias que

previamente se han definido como necesarias para el puesto de trabajo.
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1.2.7.2 Funcion

El objetivo del Assessment Center es prever el rendimiento que pude
tener una persona en un puesto de trabajo, contemplando a ésta globalmente, y
no soélo determinados factores que intervienen en el desempefio de un puesto;
considerando pues, a la persona, el puesto y la empresa en su totalidad, y
teniendo en cuenta todos los posibles aspectos que van a influir en el
desemperio del mismo, con la intencién de averiguar qué candidato va a encajar

mejor con un puesto concreto en una organizacion concreta.

Se debe de tener claro que hoy en dia, no es sélo lo que uno sabe lo que
debe contar, sino el como y el porqué cada uno hace las cosas de determinada
manera, y si esa forma de hacer es la adecuada para el puesto y la empresa a la
gue uno pretende incorporarse. Obviamente, no hay competencias buenas o
malas, sino adecuadas o no para cada puesto, organizacion y persona en cada
momento. Desde esta perspectiva que pretende contemplar las cosas de la
forma mas préxima a la realidad posible (la realidad laboral en este caso), es
necesario usar un método que contemple a la persona de forma holistica, que
permita saber, por el bien de la empresa y del trabajador, si uno es apto en algun

area especifica y el Assessment Center responde a esa necesidad.

1.2.7.3 Pasos basicos y técnicas

El Assessment Center (AC) consiste en una evaluacion estandarizada del

comportamiento, basada en mdultiples estimulos. Los siguientes aspectos, son a
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nuestro juicio, los elementos y pasos esenciales para que un proceso de

evaluacion sea considerado un AC.*

Andlisis del puesto.

Clasificacion de los comportamientos.
Utilizacion de técnicas especificas.
Utilizacién de mudltiples técnicas.
Simulaciones.

Grupo de evaluadores/consultores/técnicos.
Capacitacion de los evaluadores.

Recoleccion y registro de los datos.

© 00 N o o0 b~ w N Rk

Informes.

(SN
o

Integracion de los datos.

Es el procedimiento o método utilizado para determinar las competencias
vinculadas con el desempefo exitoso en un puesto, rol, o familia de puestos. Un
andlisis de los comportamientos relevantes debe ser efectuado para determinar
gué dimensiones, competencias y atributos son importantes para lograr una
performance superior y asi poder identificar que es lo que debe ser evaluado por
el AC.

° Clasificacion de los Comportamientos

Los comportamientos expuestos por los participantes deben ser
clasificados en categorias relevantes y significativas tales como: dimensiones,

competencias, aptitudes, habilidades y conocimientos.

% Alvarez, Walter. “Tips de Mercadeo”. Octubre 2009. [En linea] Consultado en junio de 2011.
Disponible en:http://www.disenoymercadeo.com/blog/mercadeo/metodo-para-seleccion-de-
personal/
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. Utilizacion de Técnicas especificas

Las técnicas utilizadas en el AC deben ser disefiadas especificamente para
obtener informacion acerca de las dimensiones o competencias previamente

determinadas durante la etapa de analisis del puesto.

El disefio o construccion del AC deberia establecer claramente un vinculo
entre los comportamientos observables, las competencias y los ejercicios o
técnicas de assessment. Este vinculo debera ser documentado en una matriz de

competencias-ejercicios/técnicas de assessment.

o Utilizacion de multiples técnicas de evaluacion

Deberan utilizarse multiples técnicas de evaluacion; estas pueden incluir:
tests, entrevistas, simulaciones, cuestionarios. Las mismas son especificamente
seleccionadas para permitir la emergencia de una amplia variedad de
comportamientos e informacion relevante/significativa en relacion con las

competencias seleccionadas.

° Simulaciones

Las técnicas de evaluacion deben incluir un numero suficiente de ejercicios
de simulacion relacionados con el puesto de trabajo, tareas o familia de puestos
gue faciliten la emergencia de la mayor cantidad de oportunidades posibles para
gue los evaluadores puedan observar y registrar el comportamiento de los

participantes en relacion con cada competencia evaluada.

Como minimo, un ejercicio de simulacion debe ser incluido en la

construccion del AC. En el caso de puestos con tareas sencillas, generalmente
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uno o dos ejercicios de simulacion son suficientes para obtener la informacion

gue el analisis del puesto ha determinado como relevante.

° Evaluadores — Observadores — Técnicos

Deben utilizarse varios consultores para observar y evaluar a cada
participante. El ratio maximo de evaluadores estd en funcién de multiples
variables que incluyen el tipo de ejercicio utilizado, las dimensiones
competencias a evaluar, la capacitaciéon de los evaluadores — observadores, la
experiencia del equipo y el propésito del AC, aunque un ratio adecuado es 2

observadores por evaluado.
. Capacitacion de los Observadores

Los evaluadores deberan recibir una minuciosa capacitacion y ademas
demostrar poseer las competencias necesarias para realizar la tarea. Entre otras
habilidades deberdn poseer capacidad para observar, registrar y clasificar

comportamientos incluidos conocimientos especificos.

. Recoleccién y Registro de los Datos

Los observadores deberan utilizar un procedimiento sistematico con el cual
registrar los comportamientos, al mismo tiempo de realizar la observacion. Estos
procedimientos pueden incluir desde notas, checklists de comportamientos,
escalas, etc. En el caso de utilizar grabaciones de audio o video, las mismas

deberan ser analizadas en una reunion posterior.
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1.3 HIPOTESIS DE TRABAJO

Si los candidatos que aplican al puesto de servicio al cliente obtienen un punteo
agregado minimo de 80 puntos en la evaluacion de Assessment Center sobre
sus competencias laborales, obtendran un punteo mayor o igual en su
desemperio laboral y obtendran un punteo minimo de correlacion positiva lineal
de 0.80.

1.4 DELIMITACION

Variables Correlacidnales:
Punteo obtenido en evaluacién de Assessment Center: es el punteo agregado
sobre 100 que obtendran los candidatos evaluados a través del Assessment

Center sobre sus competencias especificas.

Punteo de Desempeiio Laboral: es el punteo que obtienen los candidatos por su

rendimiento integral en la posicion a desempefar.

Indicadores:

e Competencias Laborales: son caracteristicas subyacentes de un individuo
gue estan relacionada a un estandar de efectividad o un rendimiento una
posicion de trabajo.

Las competencias que se tomaron en cuenta en esta investigacion son las
siguientes:
o Trabajo en equipo: esfuerzo consciente e interés por trabajar en

armonia con los demas para alcanzar los objetivos.
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Orientacién a resultados: es la tendencia al logro de los resultados,
fijando metas y acciones para alcanzarlas.

Creatividad: capacidad para llegar a conclusiones nuevas y resolver
problemas en una forma original.

Enfoque al Cliente: es la capacidad de demostrar sensibilidad por
las necesidades que los usuarios pueden requerir en el presente o
en el futuro.

Habilidad para la venta: es la capacidad para generar y cultivar
relaciones, realizar presentaciones de productos de forma eficaz y

cierre de las ventas.
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CAPITULO I
TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

2.1.1 Assessment center

El Assessment Center fue el método con el que se pretendié predecir
durante el proceso de seleccién, el rendimiento de una persona en el puesto de
trabajo. Para el desarrollo de este proceso se tomd un grupo previamente
evaluado por el departamento de recursos humanos y se dividié en grupos de 9
a 15 personas como maximo, luego se les citd, se les entregd una hoja de
instrucciones con la informacion de la actividad que debian de realizar. Como
segunda etapa pasaron a la obtencion de un juguete que posteriormente debian
vender, mostrando las competencias que se estaban evaluando. La actividad
tuvo una duracion de una hora aproximada. Luego de la venta hipotética se
defini6 qué candidatos pasarian a la fase de entrevistas individuales, utilizando
un cuadro con las competencias deseadas y los punteos obtenidos por los
miembros de cada grupo, en las cuales se termin6 de definir quienes poseian las
competencias necesarias para desempeifiar el puesto, elegidos para ingresar al
proceso de capacitacion. Por ultimo se concretd la fecha de capacitacion y
durante dos semanas estuvieron en proceso, para luego integrarse al puesto
vacante a desempefiar las funciones en las agencias, alli fue la Ultima evaluacién

para evaluar el éxito del proceso aplicado.

2.1.2 Analisis de dependencia estadistica entre variables

Con mucha frecuencia, dos o0 mas variables se encuentran relacionadas de

alguna forma. El peso de un grupo de personas adultas esta relacionado con su
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estatura, el ingreso con el gasto, etc. Esto lo veremos a través de lo que
denominamos correlacion. En el caso especifico de esta investigacion se

relacionaron las variables, punteo de Assessment Center y Punteo Laboral.

2.1.2.1 Anélisis de Correlaciéon — Coeficiente de correlacion
lineal

Se utilizod la estadistica correlacional ya que ésta determina la relacion o
dependencia que existe entre dos variables que intervienen en una distribucion
bidimensional. Es decir, determinar si los cambios en una de las variables influyen

en los cambios de la otra.

Una primera aproximacion para determinar si dos variables estan o no
correlacionadas, consiste en representar un diagrama de dispersion. A través de
€l puede conocerse a priori si ambas variables estan vinculadas de alguna

manera. A continuacion se presentan ejemplos de diagrama de dispersion:

*
*
*

El diagrama de la izquierda muestra, a simple vista, una ausencia casi total
de correlaciéon entre X & Y, mientras que el del medio hace suponer que existe un
grado relativamente alto de correlacién lineal y el de la derecha, de que existe

correlacion no lineal, como ser parabdlica, exponencial, etc.
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El coeficiente de correlacion lineal mide el grado de intensidad de esta

posible relacion entre las variables. Este coeficiente se aplica cuando la relaciéon

gue puede existir entre las variables es lineal, siendo por lo tanto un indicador

para medir el grado de dependencia lineal entre dos variables. El coeficiente de

correlacion lineal es representado con el simbolo r y es un ndmero sin

dimension, pues no se encuentra afectado por el tamafio de la muestra,

oscilando sus valores de 0 y +1. Su resultado indica el grado de dependencia

lineal entre las variables.

2.2

Si r = +1 indica que hay una correlacién positiva, o0 sea que a mayores
valores de X tenemos mayores o iguales valores de Y, y los puntos se
encuentran alineados sobre una recta ascendente.

Si r = -1 indica que hay una correlaciébn negativa total, o sea que a
mayores valores de “X “tenemos menores valores de “Y “, y los puntos se
encuentran alineados sobre una recta descendente.

Si r =0 indica que no existe correlacion lineal entre las variables. La
inexistencia de correlacion lineal no implica que no pueda haber otro tipo de
correlacion.

En los casos restantes, cuando el coeficiente estd comprendido entre 0 y +1,
habr& correlacion positiva, la cual serd mayor cuanto mas se acerque a +1.
Representa el grado en que una variable puede explicarse por una relaciéon

lineal de la otra.

Instrumentos
2.2.1 Solicitud de Empleo

La solicitud de empleo fue un documento que permitié recabar de manera

introductoria los datos de los posibles candidatos a ocupar un puesto, se

buscaba recabar la mayor cantidad de informacion de los postulantes, haciendo
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énfasis en su historia académica y laboral, sin embargo por el perfil del puesto

de trabajo, los datos generales fueron la informacion primordial a utilizar.

Esta herramienta pertenece a la empresa Gestora de Recursos, constaba
con el encabezado con el titulo “datos del participante”, fecha en que se estaba
llenando la ficha, salario que se aspiraba, areas de trabajo de interés y fecha en
la que podian iniciar a laborar. Se componia de cinco partes que delimitaban la
siguiente informacion: la primera, los datos generales del candidato; la segunda,
los datos familiares; la tercera, el nivel de educacion obtenido y los
establecimientos donde estudio. La cuarta, los datos de experiencia laboral y por
altimo, en la quinta parte las referencias personales. Esta herramienta sirvio para
la obtencion de los datos del candidato y contar con los datos para localizar al
candidato para que asistiera a los procesos continuos.

2.1.2 Assessment Center

El Assessment Center constaba de dos fases, una hoja de administracion y
una hoja de evaluacion. En la primera fase se encontraba un encabezado con el
nombre de la universidad y la escuela de psicologia de donde se avalo esta
investigacion, seguido de la bienvenida al candidato y detalle de la plaza a la
gue estaba optando. Luego se detall6 un encabezado con las instrucciones de
la actividad, donde se pedia la identificacion de la persona y luego formacion de
grupos de trabajo. La tercera parte incluia el enunciado de la actividad que se
debia de realizar, los materiales a utilizar y la manera de desarrollarlo. Por ultimo
habia un recordatorio del tiempo que duraba la actividad y un agradecimiento por
la participacion en la parte inferior de la hoja. Se disefiaron tres ejercicios

distintos para que hubiera diversidad dentro de los grupos. (Ver anexos |, 1l 'y Il)
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La segunda fase de la prueba fue desarrollada por el investigador que
estaba observando la dinamica del grupo, donde se fueron evaluando con
punteos de 1 a 20 la presencia de las competencias buscadas durante la prueba
en los candidatos. El encabezado de esta hoja tenia el titulo “Hoja de Evaluacion
de Assessment Center”, seguido de la entidad que respaldé este trabajo de
investigacion. Como segundo enunciado el nombre de la empresa y por ultimo el
namero de ejercicio de evaluacion que se utiliz6. Se enumeraron en una tabla las
competencias a evaluar, el listado de los nombres de los participantes numerado
de 1 a 12 como maximo y espacio adecuado para colocar los nUmeros con qué
frecuencia se pudieron observar en cada uno de los participantes, luego poseia
una columna con el total neto obtenido que se calcul6 al finalizar la prueba; con
esto se totalizaron los resultados y se determiné que los candidatos con los
resultados minimos de 80 pasaran al proceso de entrevista y capacitacion. La
tltima columna correspondia al total obtenido en el punteo durante un mes de
trabajo, al que se le llama punteo laboral, donde se pudo comparar la media
obtenia del candidato. Por ultimo firmaron el observador pasivo, es decir el
investigador, y el responsable del departamento de Recursos Humanos que
acompanfo el desarrollo de la actividad y la fecha de aplicacion. (Ver anexo V)

Las competencias laborales (Indicadores) a medir y sus comportamientos

asociados fueron los siguientes:

. Trabajo en equipo: trabaja activamente como parte del equipo y resuelve
conflictos con los miembros del equipo.

. Orientado a resultados: ejecuta plan de accion conforme a objetivos
definidos.
. Creatividad: esta alerta a lo que ocurre en su entorno circundante, ensaya

nuevos enfoques y soluciones y aporta iniciativas que agregan valor.
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. Enfoque en el cliente: escucha,

investiga, aclara requerimientos y

comprende las necesidades actuales y potenciales de los clientes.

. Habilidad para la venta: ensefia el producto y desarrolla sus ventajas

dependiendo del producto desarrollado y detecta necesidades.

Se midieron las competencias de la siguiente manera, por parte del

investigador y el responsable de recursos humanos, con el siguiente barémetro

acorde a esto:

Calificacion por competencia

Categorias de calificacion

Parametros

1

Insuficiente (0%)

No tiene desarrollado este
comportamiento y no
demuestra por ello evidencia
del mismo en el ejercicio

Basico (25%)

Tiene el comportamiento
desarrollado al 25%, por ello
la evidencia del mismo es a
nivel elemental. Solo lo
evidencia algunas veces. Estd
en proceso de aprendizaje.

Intermedio (50%)

Tiene el comportamiento
desarrollado al 50%. Lo
evidencia normalmente. Sabe
el tema, lo aplica y logra
buenos resultados.

Alto (75%)

Tiene el comportamiento
desarrollado al 75%, por ello
siempre es consistente en la
evidencia de ese
comportamiento. Maneja bien
el tema, logra resultados
sobresalientes.

Excelente (100%)

El  comportamiento  estd
desarrollado al 100%. Excede
el comportamiento y por ello
actia como referente en este
comportamiento. Domina el
tema vy tiene la capacidad de
ensefiarlo a otros.
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CAPITULO 1Il
PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Caracteristicas del lugar y la poblacion

3.1.1 Caracteristicas del lugar

La propuesta desarrollada fue aplicada en la empresa Gestora de
Recursos, en un espacio proporcionado por el departamento de Recursos
Humanos, con una amplitud para la atencion de un buen nimero de personas,
debidamente ventilado y con equipamiento de mobiliario adecuado para la
aplicacion del Assessment Center.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacion

Se realizdé una convocatoria para una poblacion de 25 personas, de las
cuales asistieron 23 jévenes comprendidos entre las edades de 18 a 25 afios, de
sexo masculino y sexo femenino, personas que llegaron aleatoriamente a
solicitar empleo en el mes de junio a esta institucion. Las personas
responsables, fueron el encargado del proyecto Mario Egurrola y una persona
encargada del departamento de Recursos Humanos, del departamento de
selecciéon de personal especificamente. En la segunda etapa de evaluacion, el
personal encargado de la evaluacion de los participantes fue el departamento de

capacitacion de personal de la institucion.
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3.2 Presentacion

En este capitulo se pretende realizar una presentacion de los datos
obtenidos durante el trabajo de campo donde se aplicaron las técnicas de:
Assessment Center, analisis de dependencia estadistica entre variables y el
analisis correlacional; cada herramienta utilizada fue administrada en distinto
momento, segun su objetivo, por lo que serdn analizadas conforme el orden en
gue se emplearon. Como primer instrumento se utilizé la solicitud de empleo,
donde se obtuvo una vision inicial de los candidatos asi, permitiendo conocer sus
aspiraciones y verificar si correspondian al perfil necesario para ocupar el puesto
de trabajo. Por el tipo de informacion que contenia la ficha y por ser informacion
confidencial de la empresa, se puede Unicamente indicar que de los candidatos
gue aplicaron en el mes de julio, correspondian en la mayoria al perfil deseado,
por lo que se eligié dar ingreso al proyecto a las primeras 100 personas que
aplicaron durante el mes. Del 100 % de las solicitudes de empleo, se convoco a
un 25%, aleatoriamente, dejandolo a discrecion del personal de seleccion de
recursos humanos de la empresa, dando como resultado la asistencia de 23
personas para la aplicaciéon del siguiente procedimiento, divididos en tres grupos

correspondientemente.

La segunda técnica administrada fue la aplicacion del Assessment Center
donde se llend la siguiente matriz con los resultados obtenidos de los tres grupos
de candidatos asistentes a la aplicacion, ésto ponderado por el investigador de
esta investigacion. El formato fue el siguiente:
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ASSESSMENT NO.

Trabajo | Orientado Enfoque | Habilidad Punteo Punteo
Candidatos| en a Creatividad al parala |TOTAL| sobre
. . Laboral
Equipo | Resultados Cliente | venta 100

OO ||V WV |- W (N |[a

_

=
N

—_
N

En esta ficha se llenarian los datos de la columna 1 a la columna 6
indicando en la primera, los nombres de los participantes, y seguidamente de la
columna 2 a la 6 las ponderaciones obtenidas por cada uno de los candidatos de
cada una de las competencias laborales evaluadas. Luego de cuantificar el
porcentaje total se establecid quienes pasarian al area de capacitacion donde se
obtuvo el punteo laboral. En una tabla distinta se totalizé y se pudo calcular la

correlacion de los punteos y por ende comprobar la hipotesis.

3.3 Andlisis General

Segun la muestra aleatoria obtenida, se logré desarrollar un proceso
ordenado con los candidatos. Se organizé a los candidatos inicialmente en un
salon, recibidos por el personal del departamento de recursos humanos,
asignados por los encargados, donde posteriormente se dividieron en dos
grupos separados aleatoriamente. Se desarroll6 en un ambiente tranquilo,
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agradable, aislado de ruidos y sin ninguna dificultad en relacion en la institucion.
Dentro de la dinamica de grupo hubo orden, poco nerviosismo y actividad y

entusiasmo por parte de los candidatos.

Durante la segunda etapa, en relacion al primer mes de evaluacion en el
desempeiio, los jefes inmediatos fueron los encargados de realizar el proceso de
evaluacion, sin embargo no hubo anomalias ni dificultades de ninguno de los

candidatos, que afecten alguno de los indicadores concluidos.

3.4 Vaciado de informacién obtenida:

Segun el trabajo de campo realizado se obtuvo la siguiente informacion,
en la primera la tabla con el grupo que efectué el ejercicio numero 1

(Assessment 1) y el segundo con el ejercicio numero 2 (Assessment 2):
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agradable, aislado de ruidos y sin ninguna dificultad en relacién en la
institucion. Dentro de la dinamica de grupo hubo orden, poco nerviosismo y

actividad y entusiasmo por parte de los candidatos.

Durante la segunda etapa, en relacion al primer mes de evaluacion en el
desempeiio, los jefes inmediatos fueron los encargados de realizar el proceso de
evaluacion, sin embargo no hubo anomalias ni dificultades de ninguno de los

candidatos, que afecten alguno de los indicadores concluidos.

3.4 Vaciado de informacién obtenida:

Segun el trabajo de campo realizado se obtuvo la siguiente informacion,
en la primera la tabla con el grupo que efectué el ejercicio numero 1

(Assessment 1) y el segundo con el ejercicio numero 2 (Assessment 2):
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Tabla de Evaluacién de Assessment

Tabla No. 1
ASSESSMENT 1 Punteo
Trabajo | Orientado Enfoque | Habilidad Sobre
Candidatos | en a Creatividad al parala 100 (total
Equipo | Resultados Cliente venta |[TOTAL X 4)
1 | Sujeto 1 4 4 4 5 4 21 84
2 | Sujeto 2 4 4 4 5 3 20 80
3 | Sujeto 3 5 4 3 4 4 20 8o
4 | Sujeto 4 5 5 5 5 3 23 92
5 | Sujeto 5 4 4 3 4 5 20 8o
6 | Sujeto 6 5 5 4 5 3 22 88
7 | Sujeto 7 5 5 5 5 4 24 96
8 | Sujeto 8 5 5 5 4 3 22 88
9 |Sujeto 9 5 5 5 5 3 23 92
10 | Sujeto10 4 5 4 4 3 20 8o
11 | Sujeto11 5 4 3 5 4 21 84

Fuente: Assessment Center 21 Julio 2011

Como se puede observar en la tabla No. 1, en la primera columna se
encuentra la identificacion de cada uno de los participantes numerados del uno
al 11. Seqguido de la columna dos a la cinco, en los titulares se encuentra las
competencias observadas y la frecuencia segun el barometro establecido. En la
columna seis se encuentra el punteo neto de la sumatoria de cada una de las
ponderaciones; y por ultimo, la totalizacion del punteo sobre 100 puntos. Como
se puede establecer, todos los participantes cumplieron con el requisito de
mantener un promedio de 80 puntos como minimo en el total, para poder aplicar
al puesto de trabajo, asi que los candidatos del 1 al 11 pasaron a la etapa de

capacitacion y prueba en el puesto de trabajo durante el siguiente mes.
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Tabla de Evaluacién de Assessment

Tabla No. 2

ASSESSMENT 2 Punteo

Trabajo . Habilidad Sobre

Candidatos en Orientado 3 Creatividad Enfo.que para la 100

Equipo Resultados al Cliente venta (total

TOTAL| x4)
1 |Sujeto12 |5 4 4 5 4 22 88
2 |Sujeto13 |5 4 4 5 4 22 88
3 |Sujeto14 |5 5 4 5 3 22 88
4 |Sujeto1s |5 4 5 4 4 22 88
5 |Sujeto16 |5 5 5 4 4 23 92
6 |Sujeto17 |5 5 5 4 3 22 88
7 |Sujeto18 |4 5 5 5 4 23 92
8 |Sujeto19 |5 5 4 5 4 23 92
9 |Sujeto20|5 4 4 3 4 20 8o
10 | Sujeto21 |5 4 5 3 4 21 84
11 | Sujeto22 |5 4 4 4 4 21 84
12 | Sujeto23 |5 4 4 4 4 21 84

Fuente: Assessment Center 28 Julio 2011

En la tabla No. 2 se puede observar de igual manera que en la primera

columna se encuentra la identificacion de cada uno de los participantes

numerados del 12 al sujeto numero 23. Seguido de la columna dos a la cinco, en

los titulares se encuentran las competencias observadas y la frecuencia segun el

barémetro establecido. En la columna seis se encuentran el punteo neto de la

sumatoria de cada una de las ponderaciones y por ultimo, la totalizacion del

punteo sobre 100 puntos. Como se puede establecer todos los participantes

cumplieron con el requisito de mantener un promedio de 80 puntos como minimo

en el total, para poder aplicar al puesto de trabajo, asi que los candidatos del 12

al 23 pasaron a la etapa de capacitacion y prueba en el puesto de trabajo

durante el siguiente mes. Este grupo se identifico por tener un promedio mas alto

que el de la tabla No.1 en su totalizacion.
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La ultima fase, luego de la ponderacion se elaboré una tabla, colocando el
punteo laboral final obtenido cumplido el tiempo de un mes exacto en que los 23
participantes recibieron capacitacion por el personal de recursos humanos y
fueron asignados al puesto de trabajo, sometidos a evaluacion constante para
evaluar el rendimiento laboral. Los punteos se presentan en la tabla No. 3.

Tabla de Correlacion de Punteo en Assessment Center y Punteo Laboral

Tabla No. 3
Punteo Punteo
Nombres Assessment laboral
Sujeto 1 84 87.3
Sujeto 2 80 84.3
Sujeto 3 80 85.2
Sujeto 4 92 91.5
Sujeto 5 80 86.2
Sujeto 6 88 91.4
Sujeto 7 96 100
Sujeto 8 88 86.9
Sujeto 9 92 94.5
Sujeto 10 80 82.2
Sujeto 11 84 86.4
Sujeto 12 88 90
Sujeto 13 88 90
Sujeto 14 88 92
Sujeto 15 88 93
Sujeto 16 92 95
Sujeto 17 88 86.4
Sujeto 18 92 90.5
Sujeto 19 92 95.3
Sujeto 20 80 83.7
Sujeto 21 84 82.4
Sujeto 22 84 80
Sujeto 23 84 86.5
Coeficiente de
correlacion 0.855987704

Fuente: Tablas de Evaluacion de Assessment Tabla No.1 y No. 2
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3.5 Interpretacién final

El analisis entre los datos obtenidos del trabajo de campo y la relacién
establecida con las inferencias del investigador, fueron el fundamento para
realizar una serie de conjeturas de la informacion obtenida, iniciando por
comprobar la hipotesis en donde se concretd que si existe una relaciéon lineal
entre el punteo obtenido durante la administracion de la técnica de Assessment
Center y el punteo de la efectividad en el rendimiento del personal, al momento
de desempefarse en el puesto de trabajo, lo que se puede corroborar en la

siguiente gréfica:

Grafica No. 1
Correlacidon entre variables
100
95 . &
- 90 e
(1]
8 85 L /z/
T
o 80 - &
§ 73 ¢ ¥ Seriesl
& 70
65 R=0.85
60
75 80 85 90 95 100
Punteo de Assessment

Fuente: Tabla No. 3

De la presente grafica se puede concluir que si existe una dependencia

estadistica entre variables, probando que si hay una relacion lineal estrecha
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CAPITULO IV
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

La técnica del Assessment Center tiene como objetivo primordial prever el
rendimiento global de una persona en un puesto de trabajo, con la
intencion de averiguar si el candidato encajara a futuro, siendo una
herramienta completa, ya que contempla factores que intervienen en el
desemperio del puesto, y a su vez es una herramienta medible, como se

pudo constatar en este trabajo de investigacion.

La aplicacion correcta de la técnica de Assessment Center es relevante,
ya que siguiendo el procedimiento ordenado, con los recursos necesarios
y con una metodologia, se logra obtener un proceso efectivo de

reclutamiento y seleccion contratando personal eficiente.

La identificacion de competencias laborales y los indices de presencia en
los candidatos, por medio de los ejercicios del método de Assessment
Center, logra una contribucién al desarrollo para alcanzar un desempefio

laboral méas productivo.

El método de Assessment Center es una ventaja en la evaluacion de
competencias en puestos de servicio al cliente, ya que se logré identificar
sus posibles reacciones y rendimiento en el puesto, ante distintos

escenarios laborales.
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e Las competencias laborales mas destacadas para evaluacion para el
puesto de servicio al cliente son: trabajo en equipo, orientado a

resultados, creatividad, enfoque en el cliente y habilidad para la venta.

e Al aplicar el método de Assessment Center se obtiene el beneficio de
reduccion de costos y tiempo para la empresa.

e A través del uso de una herramienta como el Assessment Center se
obtienen resultados cuantitativos y comparables, lo que es factible para
cualquier empresa que guste implementarla, alcanzando resultados

medibles.
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4.2 Recomendaciones

A la Universidad de San Carlos de Guatemala:

Brindar un apoyo constante en programas de desarrollo y
capacitacion a los estudiantes de esta casa de estudios, en
especial a los interesados en el area industrial, ya que es la

base para un buen desempefio laboral en el futuro.

Al departamento de recursos humanos de la empresa Gestora de

Recursos:

Mediar por un seguimiento constante al personal evaluado en
las distintas areas por el departamento de recursos humanos,
velando por la constante capacitacion para la mejora continua

de desempefio en los procesos laborales.

Actualizarse constantemente en estrategias de medicién de
competencias laborales, incurriendo en el beneficio de
optimizaciéon de tiempos y satisfaccion en los tiempos de

respuesta de reclutamiento y seleccion de personal.

Velar porque la comunicacion sea siempre fluida entre las areas
de la seccién asi como los distintos departamentos de la
empresa en general, para mejorar el clima laboral al momento
de compartir informacion, cuanto se desarrollan procesos en

conjunto, y que tienen un impacto a nivel de organizacion.
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ANEXOS



Universidad de San Carlos de Guatemala (Anexo 1)
Escuela de Ciencias Psicolégicas

BIENVENIDO!!

Te invitamos a participar en el proceso de seleccién para la posicion de:
Asistente de Servicio al Cliente
Instrucciones:
1. Deberas de tomar una tarjeta blanca y colocar tu nombre. Te presentards y nos diras

cual es tu mejor cualidad y por qué te gustaria trabajar en Gestora de Recursos.

2. Deberan de formar grupos de 4 o 3 integrantes. Dentro de su grupo elegir cuatro
personajes:
e 1 negociador
e 2 vendedores

Dentro de su grupo deberan de realizar las siguientes actividades:
e Formar un cuadrado de 3 pulgadas cada lado de color azul y triangulo de 6

pulgadas color amarillo y azul y pegarlos.

Materiales: 1regla

**** Pyeden realizar cuantos cambios sean necesarios parala negociacién, tendran
20 minutos para realizar esta actividad, siempre conservando el articulo que se les dio
desde el inicio ****

Luego de que logres una negociacién exitosa, deberas de vender los productos a la junta
directiva, defendiendo y exponiendo los beneficios, el giro de la compafia para la cual
desarrollas estos productos es una jugueteria.

Esta primera actividad sera la primera seleccion para que puedas continuar en el
proceso, por lo que te incentivamos a dar lo mejor de ti para pertenecer a esta gran compaiiia.

iGracias por participar en nuestros procesos, esperamos que esta haya sido una buena
experiencia para Ti!
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Universidad de San Carlos de Guatemala (Anexo 1)
Escuela de Ciencias Psicolégicas

BIENVENIDO!!

Te invitamos a participar en el proceso de seleccion para la posicion de:
Asistente de Servicio al Cliente
Instrucciones:

1. Deberas de tomar una tarjeta blanca y colocar tu nombre. Te presentaras y nos diras
cual es tu mejor cualidad y por qué te gustaria trabajar en Gestora de Recursos.

2. Deberan de formar grupos de 4 o 3 integrantes. Dentro de su grupo elegir cuatro
personajes:
e 1 negociador
e 2 vendedores

Dentro de su grupo deberan de realizar las siguientes actividades:
e Formar una T de 3 pulgadas ancho color amarillo * 6 pulgadas alto de color verde
y un rectangulo de 4 x 7 color amarillo, y pegarlos.

Materiales: 4 hojas de color (azul, amarillo, rojo y verde)

*+* Pyeden realizar cuantos cambios sean necesarios para la negociacién, tendran
20 minutos para realizar esta actividad, siempre conservando el articulo que se les dio
desde el inicio ****

Luego de que logres una negociacion exitosa, deberas de vender los productos a la junta
directiva, defendiendo y exponiendo los beneficios. El giro de la compafiia para la cual
desarrollas estos productos es una jugueteria.

Esta primera actividad sera la primera seleccidon para que puedas continuar en el
proceso, por lo que te incentivamos a dar lo mejor de ti para pertenecer a esta gran compainia.

iGracias por participar en nuestros procesos, esperamos que esta haya sido una buena
experiencia para Ti!
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Universidad de San Carlos de Guatemala (Anexo III)
Escuela de Ciencias Psicolégicas

BIENVENIDO!!
Te invitamos a participar en el proceso de seleccion para la posicion de:
Asistente de Servicio al Cliente

Como sabrés, nuestro servicio al cliente es una de las claves para el éxito de nuestra compafiia,
por lo que te pedimos que des lo mejor de ti, para poder llevar un proceso de seleccién
satisfactorio.

Instrucciones:
1. Deberas de tomar una tarjeta blanca y colocar tu nombre. Te presentaras y nos diras

cual es tu mejor cualidad y por qué te gustaria trabajar en Gestora de Recursos.

2. Deberan de formar grupos de 4 o 3 integrantes. Dentro de su grupo elegir cuatro
personajes:
e 1 negociador.
e 2 vendedores.

Dentro de su grupo deberan de realizar las siguientes actividades:
e Formar una cadena de 3 eslabones de color: rojo, azul y amarillo y un triangulo
color rojo de 3 pulgadas cada lado.

Materiales: 1 tijeray Goma

*+* Pyeden realizar cuantos cambios sean necesarios para la negociacion, tendran
15 minutos para realizar esta actividad, siempre conservando el articulo que se les dio
desde el inicio ****

Luego de que logres una negociacion exitosa, deberas de vender los productos a la junta
directiva, defendiendo y exponiendo los beneficios, el giro de la compafia para la cual
desarrollas estos productos es una jugueteria.

Esta primera actividad sera la primera selecciéon para que puedas continuar en el
proceso, por lo que te incentivamos a dar lo mejor de ti para pertenecer a esta gran compainia.

iGracias por participar en nuestros procesos, esperamos gque esta haya sido una buena
experiencia para Ti!

(Anexo 1V)
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RECURSOS HUMANOS

DATOS PARTICIPANTE

Fecha:

Areas de trabajo de interés:

Salario que Aspira: (indispensable)

Fecha en la que puede iniciar:

I. DATOS GENERALES

Nombre Completo: Apellido de Edad:
Casada:

Direccion: Casa: Propia____ Alquilada__ Otro____
Teléfono: Celular: Correo Electrénico:

Religion: Lugar y Fecha de Nacimiento: Nacionalidad:

Estado Civil: Soltero Casado Unido Divorciado

No. de Cédula: Extendida en:

Profesién u Oficio Peso: Estatura:
Il. DATOS FAMILIARES

PARENTESCO NOMBRE Y APELLIDOS EDAD DIRECCION LUGAR DE TRABAJO

Padre

Madre

Esposo (a)

Hermano (a)

Hermano (a)

Hermano (a)
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PARENTESCO NOMBRE Y APELLIDOS

EDAD | SEXO | ESTUDIOS / OCUPACION

Hijo (a)

Hijo (a)

Hijo (a)

Total de cargas familiares

. FORMACION

NIVEL

ESTABLECIMIENTO

TITULO OBTENIDO

FECHA

Primaria

Secundaria

Diversificado

Universitario

Maestria

Otros

Ingles

Regular [ ]

IV. EXPERIENCIA LABORAL

Excelente [ ] Bueno [___ ]

Fecha de Ingreso:

Fecha de Egreso:

Traslado ___ Otro

Empresa:
Direccion: Teléfono:
Puesto desempefado:
Nombre del jefe inmediato:
Motivo de salida: Renuncia ___ Despido

Salario Inicial:

Salario Final:
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Tareas realizadas:

Empresa:

Direccioén: Teléfono:

Puesto desempeiiado:

Nombre del jefe inmediato:

Motivo de salida: Renuncia Despido Traslado
Fecha de Ingreso: Fecha de Egreso: v ! unela___ pido___
Otro
Salario Inicial: Salario Final:

Tareas Realizadas:

V. REFERENCIAS PERSONALES (Que no sean familiares)

No. NOMBRE OCUPACION CQSSCSE[;O DIRECCION TELEFONO
1
2
3
¢ Tiene familiares dentro de la Organizacién? No Si Nombre:
¢ Conoce a alguien dentro de la Organizacion? No Si Nombre:

Hago constar que toda la informacion antes mencionada es veridica y autorizo a la empresa para que la verifique en

laforma que se considere conveniente
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(Anexo V)

Hoja de Evaluacion de Assessment

Universidad de San Carlos de Guatemala Escuela de Ciencias Psicoldgicas
ASSESSMENT
Trabajo . . Punteo
Candidatos en Orientado a Creatividad Enf(?que Habilidad para TOTAL | sobre 100 Punteo
. Resultados al Cliente la venta Laboral
Equipo (Total x 4)
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12

Evaluadores:

Firma: Firma:
Nombre: Fecha Nombre:

Personal
Observador Pasivo 1 R&S
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