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RESUMEN

La presente investigacion fue realizada en los departamentos de Recursos Humanos y Ventas
de la Corporacion Jarrin Herrera (JAHER) en la cual se destaca la investigacion de tipo
cualitativa y teorica porque se utilizaron principios tedricos tales como: interaccion social y
métodos de recoleccion de datos; con el proposito de explorar relaciones sociales y describir

la realidad asociandolo con el comportamiento humano observable.

A partir del andlisis de las herramientas internas utilizadas en los procesos de seleccion de
personal en la corporacion; se tomé un cargo critico para el cual se propuso el desarrollo de
un manual de ejercicios de Assessment Center; con la finalidad de que éstos aporten en los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal y se profundice en las competencias

requeridas para los vendedores.

Posteriormente se aplicd un ejercicio en el departamento de ventas; los resultados obtenidos
fueron proyectados con gréficos interpretativos que permiten ampliar la vision y beneficios
del Assessment Center en seleccion de personal idoneo en una empresa; el proceso culmina
con la socializacion de resultados con lo cual se pudo apreciar la utilidad e importancia del

uso de esta herramienta a nivel organizacional.
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ABSTRACT

This research was conducted in the departments of Sales and Human Resources at
Jarrin Herrera (JAHER) Corporation. A qualitative theoretical research was applied
since theoretical principles such as social interaction and data collection methods were
used in order to learn about their social relations and describe their reality so as to

associate it with observable human behavior.

Based on the analysis of the internal tools used by the corporation in recruitment
processes, we proposed the development of a Guide to Assessment Center exercises as a
contribution to the processes of staff selection and recruitment and to deepen in the

skills required for sellers.

‘Subsequently, an exercise was applied in the sales department; the results were
projected by means of interpretive graphics so as to expand the scope and benefits of
Assessment Center in the selection of qualified personnel in a company. The process
concludes with the presentation of results which demonstrated the value and importance

of the use of this tool at organizational level.

DPTO. IDIOMAS Lic. Lourdes Crespo
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INTRODUCCION

Con el pasar del tiempo se han podido observar los avances y aportes empresariales dentro de
nuestra sociedad, muchas de las empresas se han arriesgado a implementar nuevos métodos,
dinamicas, tecnologia entre otros aspectos con la finalidad de generar cambios que aumenten

su prestigio y rentabilidad.

El factor humano, sin lugar a duda, juega un papel primordial en la constitucion de una
organizacion; por tal motivo, los directivos han decidido incluir nuevas y mejores
herramientas de reclutamiento y seleccion de personal dejando a un lado las ideas
tradicionales que consistian en recibir curriculums de forma pasiva a través de anuncios de
prensa, dicha idea comienza a profundizarse a partir de la situacion del mercado laboral,
precariedad de empleo, competitividad, inestabilidad del mercado y el cambio de mentalidad
del personal.

Una de las herramientas que ha despertado el interés dentro del mundo organizacional se
denomina Assessment Center; este consiste en la valoracion de capacidades y potencial en la
seleccion de personal interno. Para la seleccion de personal, dicha metodologia constituye, a
nuestro entender, buenos predictores en la valoracion de conocimientos y actitudes de los
candidatos al comprobar en directo sus comportamientos en relacion a la tarea y al grupo de

trabajo con el que se desenvuelven diariamente.

Es importante recordar y reconocer que todas las personas somos diferentes y que el manejo
de herramientas; por tanto, debe ser variado, las metodologias deben ser amplias y asi se
obtendrén resultados dptimos.

Las razones expuestas anteriormente; han motivado la presente propuesta para la Corporacién
Jarrin Herrera (JAHER) que cuenta con mas de de 20 afios de actividad comercial y ha
contribuido al desarrollo empresarial del pais con la compra, importacion, comercializacion y

venta a crédito de electrodomésticos de linea blanca y café al por mayor y menor.

Por ello, en el primer capitulo se enfatizan los aspectos relevantes de la empresa desde su
origen, mision, vision, valores corporativos y estructura organizacional que planean hoy por
hoy. EI segundo capitulo, establece fundamentos tedricos relacionados con la admision de
personas en una organizacion y las diferentes metodologias que pueden utilizarse en un

proceso de reclutamiento y seleccion de personal.



El tercer capitulo de la presente investigacion se enfoca en la herramienta Assessment Center
y se encarga de brindar una vision més amplia de como a través del tiempo ha ocupado un

espacio importante en el &mbito empresarial.

El capitulo cuarto se encarga de describir la propuesta de un manual de ejercicios de
Assessment Center orientado al area de ventas; describiendo las pautas de uso, brindando
recomendaciones y una variedad de ejercicios a elegir segun los seleccionadores lo

encuentren pertinente.

El capitulo quinto, de caracter practico, se centra en la presentacion, e interpretacion de
resultados; luego de la aplicacion de un ejercicio para el personal de ventas de la Corporacion.
Posteriormente, la presente investigacion establece conclusiones generales y recomendaciones

en relacion a la tematica expuesta.
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CAPITULOI

LA CORPORACION JARRIN HERRERA

1.1 Introduccion
En el presente capitulo se narra la historia de la Corporacion Jarrin Herrera CIA.LTDA, su
historia, mision, vision y valores corporativos que se han constituido en pilares relevantes

y fundamentales desde sus inicios hasta la actualidad.

La Corporacion Jarrin Herrera pretende mostrarnos una vision general acerca de los
avances que se han generado en los ultimos afios, haciendo hincapié en el deseo de crecer
y abarcar nuevos nichos de mercado a corto y largo plazo.

1.2 Antecedentes
La Corporacion Jarrin Herrera CIA.LTDA, se dedica a la compra, importacion,
comercializacion y venta a crédito de electrodomésticos de linea blanca y café al por

mayor y menor.

Esta fue fundada en Cuenca en 1989, por el joven empresario Don Alberto Jarrin Antdn,
como un modesto almacén de electrodomésticos. Desde 1996 forma una gran cadena
nacional con 33 almacenes de 15 ciudades del pais, entre ellas Cuenca, Quito, Guayaquil,
Manta, Ambato, Riobamba entre otras.

En un inicio fue un negocio de electrodomésticos y a traves de su expansién, lo ha
ampliado a otros productos de distribucion e importacion directa de linea Blanca, Audio y
Video, Bazar, Computadoras y Motocicletas, de distintas marcas como SONY, LG,
SAMSUNG, INDURAMA, MABE, DUREX, GENERAL ELECTRIC, WHIRLPOOL,
ELECTROLUX, OSTER, BLACK& DECKER, SHINERAY, ARROBA, CLARO,
MOVISTAR, DELL, HP, entre otras.

Con méas de 20 afios de actividad comercial, seria y responsable, ha contribuido al
desarrollo Empresarial del Pais, ha atendido eficientemente las necesidades de los hogares

Ecuatorianos y es fuente de empleo directo para méas de 600 familias ecuatorianas.

Actualmente, JAHER ofrece electrodomésticos, motos y tecnologia basados en una
cultura de servicio y atencion personalizada. CORPORACION JARRIN HERRERA CIA.

LTDA. dentro de su cartera de productos ofrece garantia extendida y servicio técnico para
1



asegurar el buen funcionamiento de los productos; ademas de contar con planes de pago a

crédito que facilitan al cliente la adquisicion de productos.

Actualmente JAHER cuenta con 43 Agencias, 8 Bodegas y 2 Oficinas Administrativas en

la ciudad de Quito y Guayaquil. (Herrera Cristina, Corporacién Jarrin Herrera, 2013)

llustracién N. 1

NUMERO DE AGENCIAS

(Romero Johanna, Corporacion Jarrin Herrera, 2013)

1.3. Mision, Vision y Valores Corporativos

Misién

Corporacion Jarrin Herrera tiene como mision: “Contribuir al bienestar de nuestros clientes,
colaboradores y accionistas, comercializando productos de calidad, con un equipo humano,

eficiente y comprometido con el servicio” (Herrera Cristina, Corporacion Jarrin Herrera,

2013)
Vision
La vision de la Corporacion Jarrin Herrera es: “En el 2018 seremos lideres en servicio, en
constante crecimiento e innovacién, desarrollando y optimizando nuestros recursos y talentos

con una imagen ¢ identidad reconocidas”. (Herrera Cristina, Corporacion Jarrin Herrera,
2013)



Valores Corporativos
Los valores corporativos que se manejan a nivel de la corporacién son:

e Compromiso: entregar, cumplir y superar lo que se espera de mi.
e Servicio: satisfacer al cliente.

e Honestidad: actuar con la verdad.

e Perseverancia: constancia, esfuerzo y dedicacion.

e Respeto: considerar y valorar mi persona y a los demas.

1.4 Estructuray Procesos
CORPORACION JARRIN HERRERA CIA. LTDA, diferencia en su organigrama la parte
Comercial de la Administrativa—Financiera. De acuerdo a la estructura antes mencionada, la

empresa se encuentra liderado por su Equipo Directivo, conformado por:
Directorio: Sra. Ma. Isabel Jarrin
Sra. Ma. Cristina Jarrin
Abg. Andrés Herrera
Presidente: Abg. Andrés Herrera
Gerente General: Sra. Cristina Herrera
lustracion N. 2

Organigrama General

ORGANIGRAMA GENERAL

ltaniiin

e e e o s ey | oeeoe
Wt earos
wescaneo | eeracn o [l A0 Boaumnun IR
e oeme,
i

(Romero Johanna, Corporacion Jarrin Herrera, 2013)
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El organigrama expuesto anteriormente es de tipo general pues contiene informacion
concerniente a la organizacion hasta un determinado nivel jerarquico; ademads, presenta
caracteristicas propias de una estructura piramidal mixta; ya que, describe las relaciones

existentes entre las diversas areas partiendo desde la presidencia.

Por otro lado, se establece una departamentalizacion por funciones en la que se hallan 14

departamentos:

Dpto. de Compras y Logistica, Ventas, Mayoreo, Crédito y Cobranzas, Contact Center,
Mercadeo, Servicios, Auditoria Interna, Legal, Talento Humano, Contabilidad, Presupuestos

y Gastos, Financiero, Tecnologia.



1.5. Reglamentos

CORPORACION JARRIN HERRERA CIA. LTDA., en responsabilidad con sus
colaboradores cuenta con un Reglamento Interno de Trabajo como con su Reglamento
de Seguridad e Higiene Laboral, los mismos que fueron aprobados por las autoridades
pertinentes.

A cada colaborador que ingresa a laborar en CORPORACION JARRIN HERRERA
CIA. LTDA,, se entregard los reglamentos, para que de esta manera tenga las directrices

necesarias para el cumplimiento de los mismos.

Los reglamentos internos aportan en el proceso de induccion del personal permitiendo a
los nuevos colaboradores obtener mayor informacion y precisién en cuanto a los

pardmetros que se manejan dentro de la organizacion.

1.6. Conclusiones

La Corporacion Jarrin Herrera en su afan de satisfacer las necesidades de sus
colaboradores ha implementado manuales y reglamentos internos en donde se pueden
resaltar aspectos importantes tales como: misidn, vision, valores corporativos y
organigrama estructural; proporcionéndoles de esta manera mayor conocimiento sobre

su entorno laboral y desempefio de sus funciones.

A partir de la iniciativa de la Corporacion Jarrin Herrera la cual se encuentra enfocada
en ser lideres del mercado a nivel nacional, es posible evidenciar el proceso de cambio y
éxito alcanzado hasta el momento; considerando cada uno de los productos que ofrece e
implementando nuevas y mejores estrategias de mercado enfocadas a la satisfaccién

tanto de clientes internos como externos.



CAPITULO I

ADMISION DE PERSONAS
2.1. Introduccién

En la actualidad es posible evidenciar el potencial humano dentro de las pequefias,
medianas y grandes empresas. Sin lugar a duda, con el pasar del tiempo, observamos
que el vinculo generado entre las organizaciones y las personas se marca cada vez mas
pues mientras las personas buscan crecer, las organizaciones también lo hacen; siendo

ésta una solucion de tipo ganar-ganar para ambas partes.

El talento humano en las empresas es considerado el pilar con el cual es posible
alcanzar éxito dentro de una organizacion; ya que, son el medio para alcanzar y cumplir
con los objetivos planteados en el contexto en el que se encuentran laborando. Mientras
los colaboradores emplean dia a dia su capacidad para efectuar y mantener su trabajo, la
empresa emplea su capacidad para desarrollar e implementar habilidades tanto
intelectuales como competitivas con las cuales se genere una correlacion estrecha
orientada a la subsistencia y crecimiento en la sociedad en la que interactian. Por este

motivo las personas son socios activos en el mundo laboral.

Los procesos de seleccion de personal son el camino que conduce al éxito
organizacional; por ende, resulta necesario consolidar los procesos mediante los cuales
se selecciona al capital humano idéneo en cada una de las areas que conforman las
organizaciones. En el presente capitulo se podran establecer ciertos procedimientos,
métodos y otras herramientas que constituyen factores relevantes al momento de

contratar personal.
2.2. Reclutamiento de Personas
2.2.1 Conceptos

A continuacién se detallan algunas definiciones de como se concibe al proceso de

reclutamiento de personas:

“Reclutamiento es el proceso de identificar y atraer a un grupo de candidatos, de los
cuales mas tarde se seleccionara a alguno que recibira la oferta de empleo” (Alles, 2008,
pag.101)



Chiavenato (2005) define al reclutamiento como: “El reclutamiento es un proceso de
doble via que comunica y divulga las oportunidades de empleo, al tiempo que atrae a

los candidatos para el proceso selectivo”

“Reclutamiento es un conjunto de técnicas y procedimientos que busca atraer
candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos en la organizacion.
Basicamente, es un sistema de informacion mediante el cual la organizacién divulga y
ofrece en el mercado de recursos humanos, opotunidades de empleo que pretende
llenar” (Chiavenato, 2005, pag. 95)

Por lo tanto, el reclutamiento de personal es un proceso en el cual se busca obtener la
mayor cantidad de candidatos posible; que satifagan los requerimientos existentes en

una organizacion para ocupar las diferentes vacantes en la misma.
2.2.2 Tipos de Reclutamiento

El reclutamiento de personal puede ser analizado desde dos perspectivas de acuerdo a su

aplicacion; éstas son el reclutamiento interno y el reclutamiento externo.
2.2.2.1 Reclutamiento Interno:

Al hablar de este tipo de reclutamiento es necesario enfocarse en los colaboradores de la
organizacion en la cual se esta efectuando el proceso de reclutamiento; ya que, este
particular permitira que los miembros de la organizacion postulen para un nuevo cargo

o0 nuevas funciones; constituyéndose asi en elementos motivadores para ellos.

“El reclutamiento interno se lleva a cabo a través de ofertas de ascensos (cargos mas
elevados, y en consecuencia mas complejos pero en la misma area de actividad de la
persona) y transferencias (cargos del mismo nivel pero que involucran otras habilidades
y conocimientos de la persona y estan situados en otra actividad en la organizacion)”

(Chiavenato, 2005, pag.95)

En cada una de las organizacion podremos encontrar politicas internas con las cuales se
gestione y maneje la tematica del reclutamiento interno o promocion interna de
personal; por ejemplo, existen organizaciones en donde es factible postular unicamente
si se ha cumplido con un periodo, previamente establecido, dentro de la organizacion;
en otros casos no se permite la postulacion sino que los mismos jefes o gerentes inician
con anterioridad un periodo de preparacion para las personas que consideren pueden
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ejecutar nuevas funciones, mismas que han demostrado esfuerzo y dedicacion durante

su tiempo de servicio en la empresa.

Como estos se pueden encontrar algunos puntos de vista en los cuales se especificaran
rango de edad, preparacion profesional, estado civil, disponibilidad para viajar,
habilidades y competencias requeridas para el cargo, entre otras. Alles (2008);
menciona que: “ Definir los conocimientos, competencias y experiencia que el puesto
requiere, prescindiendo de otros factores de tipo personal, puede ser una forma de evitar
la discriminacion. El rol del selector en estos casos serad sugerir opciones y velar por el
cumplimiento de las politicas organizacionales al respecto. Se puede sugerir observar

principios de no discriminacion dentro del 4rea de influencia”.

Independientemente de las politicas que se manejen dentro de las organizaciones, al
llevar a cabo el proceso de reclutamiento interno, es posible destacar ciertos aspectos

positivos y negativos de su uso los cuales se mencionaran a continuacion:
Ventajas: (Alles, 2008)

- Por lo general, crea una vacante a un nivel mas bajo, que es mas facil de

ocupar.

- La organizacion economiza tiempo y dinero al trasladar a una persona formada
en la cultura organizacional, que conoce la estructura y la metodologia de

trabajo.
- Se aprovechan los esfuerzos realizados en el desarrollo de colaboradores.
- Es motivador para los otros empleados.
- Permite descubrir talentos escondidos.
Ventajas: (Chiavenato, 2005)
- Aprovecha mejor el potencial humano de la organizacion.
- Motiva el desarrollo profesional de los actuales empleados.
- Incentiva la permanencia de los empleados y su fidelidad a la organizacion.
- ldeal para situaciones de estabilidad y poco cambio ambiental.

- No requiere socializacion organizacional de nuevos miembros.
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- Probabilidad de mejor seleccion, pues los candidatos son bien conocidos.
- El costo financiero es menor que el del reclutamiento externo.

Considerando las perspectivas planteadas de los dos autores, es posible observar que el
reclutamiento interno, en primera instancia, resulta propicio e interesante de considerar
pues no solo fomenta el crecimiento profesional de los colaboradores sino la
motivacion; siendo este un punto relevante hoy en dia; ya que, genera en el el trabajador
sentido de pertenencia y afan por entregar mas en su puesto de trabajo aumentando su

eficacia y eficiencia diaria.

Muchas organizaciones consideran al reclutamiento interno como la primera opcion al
momento de cubrir una vacante existente; sin embrago, se pueden mencionar ciertas

desventajas dentro de este tipo de reclutamiento:

Chiavenato (2005), establece Desventajas acerca del reclutamiento interno:

- Puede bloquear la entrada de nuevas ideas, experiencias y expectativas.

- Facilita el conservatismo y favorece la rutina actual.

- Mantiene casi inalterable el actual patrimonio humano de la organizacion.
- Ideal para empresas burocraticas y mecanicistas.

- Mantiene y conserva la cultura organizacional existente.

- Funciona como un sistema cerrado de reciclaje continuo.

Las desventajas enunciadas proporcionan una vision limitante y demasiado especifica y
cerrada al momento de reclutar personal; siendo este punto respetable y considerable

antes de utilizar el reclutamiento interno de personal.
2.2.2.2 Reclutamiento Externo:

El reclutamiento externo presenta un enfoque en el cual se busca atraer personas que
cuenten con experiencia y habilidades, mismas que no pueden ser encontradas en un
momento determinado dentro de la organizacion, este proceso de constituye en un arduo
trabajo pues al momento de reclutar personal es necesario tener claro que es lo que se

estd buscando para poder elegir los mejores postulantes para los cargos vacantes;



quienes seran previamente evaluados y aprobados dentro del proceso de seleccion que

se efectla luego del reclutamiento de candidatos.

Todos aquellos candidatos que han sido reclutados deberan pasar por el proceso de
seleccion en el cual se mediran diferentes aspectos, previo a la decision y contratacion

del mejor postor o aquel que satisfaga las necesidades para la vacante a cubrir.

Ventajas: (Chiavenato, 2005)

Introduce ideas nuevas en la organizacion: talentos, habilidades y

expectativas.

- Enriquece el patrimonio humano, por el aporte de nuevos talentos y
habilidades.

- Aumenta el capital intelectual al incluir nuevos conocimientos y destrezas.
- Renueva la cultura organizacional y la enriquece con nuevas aspiraciones.

- Incentiva la interaccién de la organizacion con el Mercado de Recursos

Humanos.
- Indicado para enriquecer mas intensa y rapidamente el capital intelectual.

Las ventajas enunciadas permiten visualizar una mayor apertura al cambio y a la
integracion de nuevo personal que aporte con conocimientos y formas de trabajo las
cuales no habian sido manejadas con anterioridad en la organizacion; siendo éste un

punto positivo pues permite lograr la integracién de nuevos talentos en la organizacion.

Desventajas: (Chiavenato, 2005)

Afecta negativamente la motivacion de los empleados de la organizacion.

- Reduce la fidelidad de los empleados, al ofrecer las oportunidades a

extrafios.

- Requiere aplicacion de técnicas selectivas para elegir los candidatos externos

(representa costos operacionales).

- Exige esquemas de socializacion organizacional para los nuevos empleados.
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- Es mas costoso, oneroso, prolongado e inseguro que el reclutamiento

interno.

Las desventajas mencionadas proporcionan una vision en la que se disminuye el nivel
motivacional de los colaboradores internos pues dependiendo de la organizacion en la
que se efectle el proceso se estaria dejando de lado el plan de carrera que los
colaboradores deberian mantener y a su vez se necesitaria una mayor inversion para
poner en marcha las técnicas o herramientas que se utilicen en el reclutamiento de

personal.

Los tipos de reclutamiento que se han mencionado pueden ser utilizados de acuerdo a
las normativas internas de cada institucion, tomando en cuenta cuéles son los aspectos
que se busca rescatar, cuales son las prioridades y objetivos a alcanzar con el
reclutamiento y las estrategias en cuanto a estructura y organizacion en cada una de las

areas de trabajo.

Ambos métodos han servido para ampliar la vision de las empresas, no unicamente
centrarse en una metodologia sino tomar los aspectos clave de cada una de ellas y de
esta manera alcanzar un mayor y mejor nivel en los procesos de recursos humanos,

propiamente de la admision de personal.
2.2.3 Medios de Reclutamiento

Los medios de reclutamiento de personal en las organizaciones nos proporcionan
diferentes estrategias con las cuales es posible alcanzar mejores resultados en el proceso
de atraccion de candidatos optimos para las vacantes que se desea cubrir. Como se ha
descrito anteriormente; al momento de efectuar un reclutamiento de tipo externo se
encuentran algunas alternativas sobre como hacerlo, considerando qué es lo que se
busca en el colaborador y de qué manera sera factible cumplir con las expectativas que
éste requiera para incorporarse a la organizacion e iniciar sus labores. Por otro lado, en
el reclutamiento interno se evidencian Unicamente un grupo de colaboradores
interesados en ocupar una nueva vacante o nuevas funciones. A continuacion se
describiran ciertos medios con los cuales se hace factible el reclutamiento externo de

personal:
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a. Curriculum Vitae:

Al momento de llevar a cabo un proceso de reclutamiento es esencial presentar el
curriculum pues éste proporciona informacion util tanto personal como académica que
permitird analizar si ésta califica 0 no dentro de los requerimientos del cargo. El
curriculum permite que en el proceso de seleccion se pueda clasificar de acuerdo a los
cargos existentes a nivel organizacional, permitiendo asi a los postulantes ser tomados

en cuenta en otras oportunidades laborales que se presenten posteriormente.

b. Avisos en periddicos y revistas:

Los avisos en periddicos y revistas son mayormente utilizados cuando no se ha
conseguido reclutar un nimero considerable de candidatos o para cargos en mandos
altos. En este caso se deben evaluar las opciones méas propicias y resaltar en los
anuncios las caracteristicas mas sobresalientes en los cargos; es decir, ser especificos
claros en lo que se desea encontrar. “Los especialistas en publicidad destacan que el
aviso debe tener cuatro caracteristicas; representadas por las letras AIDA. La primera es
llamar la atencidn. La segunda es desarrollar el interés. La tercera es crear el deseo
mediante el aumento del interés. Por ultimo, la accion” (Chiavenato, 2005. Pag 99)

c. Agencias de Reclutamiento:

Las agencias de reclutamiento prestan sus servicios para direccionar candidatos idoneos
hacia las diferentes organizaciones solicitantes con las que trabajan; guiandose por
bases de datos previamente levantas en dichas agencias. No todas las agencias que
encontramos tienen costo, podemos encontrar agencias privadas en las que se paga un
valor determinado por proceso de reclutamiento para el cual sean contratados, existen
entidades que trabajan para el gobierno en las cuales proporcionan candidatos sin

necesidad de pagar ningun valor.

Situaciones en las que las agencias de reclutamiento rsultan eficaces: (Chiavenato,
2005.pag 100)

1. Las organizaciones no tienen un 6rgano de Recursos Humanos y no esta preparada

para reclutar ni seleccionar personas de cierto nivel.

2. Existe necesidad de atraer un gran numero de candidatos calificados, y la

organizacion no se siente capaz de hacerlo.
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3. La actividad de reclutamiento busca llegar a personas que estdn empleadas en las
empresas competidoras, El reclutador no se siente comodo tratando directamente con
los empleados de sus competidores.

4. Las funciones, la descripcion del cargo son confidenciales y no pueden ser divulgadas

en el mercado o internamente.

d. Contactos con escuelas, universidades y asociaciones gremiales:

Existe la opcion de trabajar con escuelas, universidades y asociaciones gremiales para
atraer candidatos. Muchas personas que se encuentran cursando sus estudios se
interesan por crecer y a la vez involucrarse lo antes posible dentro del ambito laboral,
por lo que mantener contacto con este tipo de entidades favorece no solo a la empresa
sino a los diferentes miembros dentro de los grupos antes mencionados pues les orienta
hacia una perspectiva mas amplia de crecimiento y desarrollo profesional para alcanzar

nuevos estandares de reconocimiento a nivel personal e institucional.

e. Carteleras o avisos en sitios visibles:

En este medio de reclutamiento se eligen sitios estratégicos en los cuales exista

afluencia de gente que puedan estar interesados en los anuncios.
f. Presentacion de candidatos por recomendacién de empleados:

Hoy en dia existen organizaciones en las cuales se manejan con personal referido por
los mismos colaboradores; la informacion sobre la existencia de una nueva vacante se
da a conocer a los trabajadores para que éstos a su vez comenten a sus amigos Yy

conocidos y proporcionen carpetas para el analisis correspondiente.
g. Consulta en los archivos de candidatos:

Es una base de datos que debe mantenerse actualizada con aquellas calificaciones
obtenidas por los candidatos en procesos anteriores, experiencias y cargos ocupados en

otros sitios de trabajo.

h. Base de datos de candidatos:

La importancia de mantener una base de datos organizada y actualizada se refleja en

este aspecto. En ciertas circunstancias se reciben gran cantidad de hojas de vida que
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pueden o no cumplir con las necesidades de contratacion en un tiempo determinado; sin
embargo, podrian ser de gran utilidad en selecciones posteriores, si existe un orden

adecuado en cuanto a este archivo se facilitara el reclutamiento posterior.

Como se puede evidenciar, los medios de reclutamiento son varios y deben ser elegidos
segun se crea conveniente de acuerdo a los cargos disponibles en la organizacion.
Algunos medios tienen un costo mayor y se los utiliza luego de haber agotado las demas
opciones. El reclutamiento de personal, busca generar medios nuevos y creativos con
los cuales se facilite la atraccion de postulantes y a su vez se incremente el nimero de

interesados en los cargos vacantes.
2.3 Seleccion de Personas
2.3.1 Conceptos

A continuacién se detallan algunas definiciones de como se concibe al proceso de

seleccion de personal:

“Seleccion como su nombre lo indica es el proceso de “seleccion o eleccion de una

persona en particular en funcion de criterios pre establecidos” (Alles, 2008, pag. 102)

Alles (2008), define a la seleccion de personal como: “La seleccion es una actividad de
clasificacion donde se escoge a aquellos que presentan mayor posibilidad de adaptarse

al cargo ofrecido para satisfacer las necesidades de la organizacion”

Chiavenato (2005) define a la seleccion de personal como: “ Busqueda de candidatos-
entre varios reclutados- mas adecuados para los cargosde la organizacion, con el fin de
mantener o aumentar la eficiencia y el desempefio del personal, asi como la eficiencia

de la organizacion” (pag. 111)

“Seleccion es el proceso mediante el cual una organizacion elige, entre una lista de
candidatos, la persona que satisface mejor los criterios exigidos para ocupar el cargo
disponible, considerando las actuales condiciones de mercado” (Chiavenato, 2005, pag.
111)

“Seleccionar no implica escoger a unos discriminando a otros, sino que la seleccion
brinda la posibilidad de orientar y clasificar a las personas en funcion de sus
potencialidades, y contribuir a la formacion y desarrollo de los candidatos en la

necesaria interrelacion hombre-trabajo” http://www.eumed.net/ce/2011b/, 2014.
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Por lo tanto, podemos concluir que la seleccién de personal es un proceso que se lleva a
cabo en todas las empresas y tiene como objetivo principal elegir a los candidatos mas

Optimos para ocupar diferentes cargos y realizar funciones especificas.
2.3.2 Caracteristicas del candidato

En el momento en que se recibe el requerimiento de personal para un cargo
determinado; el o los solicitantes dan a conocer cuales son las caracteristicas generales
que buscan en la persona que ocupara el cargo vacante. Las caracteristicas que se
proporcionan oscilan de un cargo a otro y de una organizacion a otra; siendo este
aspecto relevante previo al reclutamiento e inicio del proceso de seleccion de personal

correspondiente,
Caracteristicas Personales del candidato (Chiavenato, 2005):

Casi siempre, las caracteristicas individuales estan relacionadas con tres aspectos

principales:
Ejecucion de la tarea en si:

Al efectuar cualquier tipo de actividad, ésta requiere que la persona encargada cuente
con aptitudes o caracteristicas especificas tales como: atencion concentrada o dispersa,
aptitud para detalles, vision, aptitud verbal, auditiva, etc. Dichas caracteristicas serviran

al nuevo colaborador en el desempefio de sus tareas generando resultados 6ptimos.
Interdependencia con otras tareas:

En todos los cargos existentes en una organizacion, existe conexion entre las tareas que
se llevan a cabo pues el todo funciona como una cadena en la que la una depende de la
otra para generar resultados exitosos. Para efectuar cada una de las tareas y lograr la
finalidad de crear una red consistente; también se requieren caracteristicas o aptitudes
especificas, tales como: atencion dispersa y amplia, facilidad de coordinacion,

resistencia a la frustracion y conflictos, etc.
Interdependencia con otras personas:

Asi como la interdependencia de tareas es primordial para que funcione correctamente
una organizacion, ésta depende de la relacion entre los miembros que la conforman. Las

caracteristicas personales ocupan un espacio relevante. Caracteristicas tales como:
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colaboracion, cooperacion trabajo en equipo, liderazgo, iniciativa, pro actividad, entre
otros son rasgos que se debe procurar observar en el proceso de seleccion de personal
pues de ello depende el nivel de compromiso y trabajo final dentro del area de trabajo.

2.3.3 Técnicas de Seleccién

En el proceso de reclutamiento y seleccidn respectivamente, se evidencian cuales son
las caracteristicas y aspectos relevantes a resaltar tanto para buscar candidatos dptimos
como para iniciar el proceso de seleccion establecido. Sin embargo; al iniciar un
proceso de seleccion de personal, las personas encargadas de efectuarlo deben someter a
los candidatos a diferentes técnicas que permitiran obtener una vision mas profunda y
aproximada del comportamiento de cada candidato en el desarrollo de sus funciones
diarias y de manera personal con su entorno. Para poder efectuar las pruebas respectivas
es necesario tener claro qué es lo que se busca para cubrir la vacante; considerando si el

cargo es sencillo de cubrir o requiere mayor precision y tiempo para hacerlo.

Las técnicas que pueden ser utilizadas se detallan a continuacién: (Chiavenato, 2005,
pag. 119)

2.3.3.1 Entrevista de Seleccion

La entrevista de seleccion es una de las principales herramientas y la mas utilizada. “La
entrevista de seleccidon es un proceso de comunicacion entre dos 0 mas personas que

interactian, y una de las partes esta interesada en conocer mejor a la otra”

Al momento de efectuar una entrevista, ambas partes se exponen a obstaculos que
pueden intervenir en el proceso, por lo que es recomendable encontrar lugares en donde
se puedan exponer a la menor cantidad de desventajas ambientales que generen

inconvenientes en la comunicacion que se esta efectuando.

2.3.3.2 Pruebas de Conocimientos o de capacidades

Las pruebas de conocimientos o de capacidades difieren de una organizacion a otra; sin
embrago, el objetivo para el cual son utilizadas es unico. Las pruebas de conocimientos
0 de capacidades sirven para evaluar si el candidato cumple con los requerimientos de
cargo especificados en el perfil institucional. Dichas pruebas pueden ser clasificadas de
acuerdo a su forma de aplicacion, alcance y la organizacion (Chiavenato, 2005, pag.

125)
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1. Forma de Aplicacidn: en este grupo se encuentran las pruebas orales,

escritas y de realizacién (ejecucion de tareas).

2. Alcance:

- Generales: evalUa aspectos generales de conocimiento.

- Especificos: evaltan aspectos técnicos relacionados con la vacante.
3. Organizacion:

Al referirse a pruebas de conocimiento en relacion a la organizacion,

podemos encontrar a dos clases:

- Tradicionales: este tipo de pruebas pueden ser improvisadas y permiten
recolectar més cantidad de informacion con menos preguntas a responder,
esto se debe a que se busca obtener respuestas explicativas para ser evaluada
por especialistas en el tema pues interesa medir el conocimiento de la

persona postulante a profundidad.

- Objetivas: la aplicacién de las pruebas objetivas resulta mucho mas facil y
simple y pueden ser aplicadas por personas que no son especialistas en las

tematicas a tratarse; permitiendo medir el alcance de los conocimientos.
Para este tipo de test se pueden manejar diferentes opciones de respuestas:

o Alternativas sencillas o test dicotomicos: dos alternativas de

respuesta (si o no, falso o verdadero).

o Seleccion multiple: preguntas con tres o cuatro alternativas de

respuesta.
o Frase incompleta: espacios abiertos para llenar.

o Ordenacion o Apareamiento: dos columnas con palabras o temas que

deben ser ordenados o unirse entre si.

o Escala de Concordancia o Discordancia: permite mostrar el grado

de concordancia o discordancia ante un tema.

o Escala de Importancia: califica la importancia de un atributo.
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o Escala de Evaluacion: evalla un atributo.
2.3.3.3 Pruebas Psicométricas

Las pruebas psicométricas, al seleccionar personal, proporcionan resultados que se
analizan comparando las respuestas obtenidas de su aplicacion a él o los candidatos con
los resultados de una muestra de personas que ha sido previamente establecida; esto
facilita el proceso pues la evaluacion arrojara informacion medible en percentiles para

generar los reportes correspondientes sobre las aptitudes de las personas analizadas.

Mediante la aplicacion de pruebas psicométricas es factible determinara en qué cantidad
se presentan diferentes aptitudes en las personas; de esta forma se puede generar una
aproximacion de cual seria el comportamiento del candidato ante una situacion

determinada.
Las caracteristicas principales de este tipo de pruebas son:

- Predictibilidad: permite obtener resultados posibles o proyectados.
- Validez: mide lo que se pretende medir.
- Precisién: consistencia en su aplicacién y sus resultados.

2.3.3.4 Pruebas de Personalidad:

Las pruebas de personalidad son cominmente utilizadas en los procesos de seleccién de
personal; éstas permiten obtener informacién superficial de las personas como son
rasgos adquiridos y rasgos innatos de la personalidad los cuales diferencian a un ser
humano de otro. De acuerdo a los rasgos que se pretenden medir, las organizaciones
optan por una u otra clase de pruebas y de formas de aplicacién; ya sean estas
individuales o grupales. Es posible resaltar dos tipos de pruebas: psico diagndsticas
(para obtener rasgos generales de la personalidad) o test proyectivos (proyeccion de la
personalidad). Para obtener una interpretacion mas exacta siempre es necesaria la
intervencion de un profesional en la tematica. Generalmente a las pruebas psicoldgicas
no se les otorga una importancia alta sino son utilizadas y aplicadas como un elemento

adicional para el proceso de seleccion.
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2.3.3.5 Técnicas de Simulacién

Las técnicas de simulacion constituyen una herramienta grupal en la que se representan
escenarios con situaciones reales con la finalidad de medir comportamientos especificos
en cada uno de los postulantes, teniendo como punto de referencia las competencias
requeridas en el cargo vacante. Generalmente, esta técnica suele utilizarse para

seleccionar cargos en los que se exigen relaciones interpersonales.

Como se puede apreciar, las técnicas de simulacién se las utilizaba como una
herramienta que trabajaba de manera aislada en los procesos de seleccién de personal;
sin embargo, hoy por hoy las técnicas de simulacién forman parte del Assessment

Center al momento de medir comportamientos tanto individuales como grupales.
2.3.4 Proceso de Seleccién de personas

Los procesos de seleccion de personal cumplen con diferentes etapas de acuerdo a la
vacante que se desea cubrir y a la organizacién en donde se desarrollan los procesos
correspondientes. Al momento de seleccionar personal, es posible hallar técnicas
simples y complejas; asi como econdmicas y costosas. Generalmente se suelen utilizar
diversas técnicas pues de esta manera se conoce mas al candidato y permite lograr

mayor precision al momento de decidir a quién se le contratara para ocupar la vacante.
Un proceso de seleccion habitualmente sigue la siguiente secuencia:

1. Solicitud de Empleo.

2. Entrevista inicial de seleccion.
3. Pruebas y test de seleccion.

4. Entrevista.

5. Examen medico.

6. Decision final.

Sin ser ésta una regla general pues como se menciond anteriormente, depende de la

relevancia del cargo y el presupuesto establecido para la seleccion del mismo.
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2.3.5 Evaluacion de Resultados

Al momento de efectuar el proceso de seleccion, los seleccionadores buscan determinar
cudles son las mejores técnicas para aplicar a los candidatos y esto lo logran analizando
los métodos méas eficaces y eficientes. La eficacia y eficiencia son dos términos
relevantes en los procesos de seleccion de personal en una empresa pues la eficiencia
permite evidenciar si se estan realizando correctamente las cosas y la eficacia consiste
en alcanzar los resultados esperados y de manera objetiva. Para obtener una respuesta
certera acerca del manejo de técnicas y la eficiencia y eficacia alcanzada es necesario
generar un proceso de retroalimentacion entre las personas que participan en el proceso
determinando asi los aspectos positivos negativos fortalezas y debilidades de ocupar una
u otra herramienta. De esta manera se crea un vinculo participativo no solo por parte de
las gerencias sino de las personas que se encuentran ocupando cargos similares a los que
se estd buscando, la opinion puede resultar positiva si se la sabe manejar y establecer de

manera ordenada y objetiva.

2.4 Seleccion de personal por competencias:

2.4.1. Conceptos Generales:

2.4.1.1 Competencia:

A continuacion se detallan varias definiciones acerca de cémo se conciben las

competencias dentro de un proceso de seleccion de personal:

Alles, 2008 define a la competencia como: “El término competencias hace referencia a
las caracteristicas de la personalidad; devenidas de comportamientos que generan un
desempefio exitoso en un puesto de trabajo. Cada puesto de trabajo puede tener

diferentes caracteristicas en empresas y/o mercados distintos”.

Spencer y Spencer definen a la competencia como: “Caracteristicas fundamentales del
hombre e indican formas de comportamiento o de pensar; que generalizan diferentes

situaciones y duran un largo periodo” (Alles, 2008 pag. 150)

Segin Le Boterf (2001): “Competencia es la capacidad de movilizar y aplicar
correctamente en un entorno laboral determinados recursos propios (habilidades,
conocimientos y actitudes) y recursos del entorno para producir un resultado definido”

http://www2.uca.es/orgobierno/rector/jornadas/documentos/114.pdf, 2014
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Por lo tanto, las competencias resaltan las caracteristicas del ser humano. Actualmente,
la seleccion de personal por competencias; ha despertado el interés a nivel
organizacional; debido a que, los comportamientos observables durante el proceso de
seleccion permiten ampliar la vision acerca del postulante y precisar la atencion en las

caracteristicas que se buscan para cubrir las vacantes existentes.

Es importante resaltar que cada una de las personas tienen diferentes competencias; las

mismas que se utilizan de acuerdo a las circunstancias en las que se encuentren.

2.4.1.2 Comportamiento:

Alles (2008), define al comportamiento como: “Los comportamientos son la parte

visible de la competencia, lo que nos informa sobre como es una persona en realidad”

A partir de estos comportamientos; se pueden establecer parametros comparativos entre
el perfil de cargo existente en la empresa, el cual muestra un “ideal”, y los

comportamientos que los aspirantes exteriorizan.

El analisis comportamental; permite observar el nivel en que cada persona tiene
desarrollada una u otra competencia; orientando asi al seleccionador, pues de esta
manera se puede guiar al postulante hacia un cargo que le favorezca de acuerdo a los
resultados obtenidos.

2.4.1.3 Talento:

A continuacion se detalla la definicion expuesta por Alles (2008) de como se concibe el

talento dentro de un proceso de seleccién de personal:

“Talento es un conjunto de dotes intelectuales que se forma por la sumatoria de dos

subconjuntos: los conocimientos y las competencias”

A partir de esta definicion y enfoque que se proporciona del término “talento”; es
posible concluir que; para que una persona logre talento requiere previamente los
conocimientos y competencias adecuados para un cargo especifico, lo cual conducira

sin lugar a dudas a alcanzar resultados 6ptimos y exitosos para la organizacion.

2.4.2. Seleccion por competencias en el Siglo XXI:
Con el pasar del tiempo se han podido observar los avances a nivel organizacional, las

empresas en su afan de crecer y alcanzar el éxito; han generado cambios en cuanto a los
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procesos que manejan internamente. Uno de los principales avances se puede evidenciar
en el subsistema de recursos humanos denominado: reclutamiento y seleccién de

personal.

La seleccion de personal tradicional; ha dado un giro pues actualmente se ha generado
una alta demanda de perfiles con mayor exigencia, tal es la razén por la que; hoy por
hoy, se pueden evidenciar organizaciones que centran su atencién en la seleccién por
competencias; cuya finalidad es hallar personas con talento para asegurar un mejor

desempefio en sus funciones.
El proceso de seleccion por competencias se lo puede graficar de la siguiente manera:
lustracion N° 3

Seleccién por competencias

MOTIVACION

Alles (2008)

En el grafico que antecede se evidencia el enfoque que posee la seleccién por
competencias; ya que, el objetivo de la misma es hallar postulantes que cuenten con los
conocimientos y competencias requeridos en los diferentes cargos, al encontrar dicha
concordancia; surgira el talento y por ende se reclutaran personas adecuadas para cubrir
las vacantes. Sin embargo; se debe considerar que la seleccion por competencias no
concluye en dicho punto; debido a que, si las personas inician sus labores y no se ven

motivadas no alcanzaran el desempefio deseado.
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2.4.3. Gestion por competencias y seleccion:

2.4.3.1 Modelo de Gestion de Recursos Humanos por Competencias:

El modelo de gestién por competencias posee una base sustancial a partir de la cual; se
establecen las competencias para cada uno de los cargos que componen una unidad

organizacional. La base sustancial a la cual se hace alusion esta conformada por:

- Plan estratégico de la empresa
- Mision

- Vision

- Valores

A partir de estos aspectos se generan las competencias; las mismas que seran parte del
perfil de cargo propiamente dicho. Un modelo de gestion por competencias debera ser

seguro e integro para que sea exitoso.

- Clasificacion de Competencias (Alles, 2008):
- Competencias Cardinales: aquellas que deben poseer todos los integrantes de

la organizacion.

- Competencias Especificas: requeridas para ciertos colectivos de personas con
un corte vertical por &reas y un corte horizontal por funciones. Usualmente se

combinan ambos colectivos.

Las competencias especificas hacen referencia a los conocimientos, habilidades y

actitudes que requiere un puesto de trabajo.
Alles 2008, menciona otros tipos de competencias:

- Competencias Técnicas: aquellas relacionadas con conocimientos o destrezas

aprendidas por formacion académica o experiencia laboral.

- Competencias de Gestion: aquellas relacionadas con caracteristicas
personales como motivacion, valores y actitudes que marcan las reacciones de

las personas ante los sucesos.
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- Modelo del Iceberg

El modelo del Iceberg lo introducen los autores Spencer y Spencer; Alles (2008)
menciona a estos dos autores como piezas fundamentales en el proceso de seleccion por

competencias.

El modelo del iceberg se encarga de dividir las competencias del ser humano en dos

grupos:
a. Capacidades faciles de identificar: destrezas y conocimientos.

b. Capacidades dificiles de identificas: concepto de uno mismo, rasgos de

personalidad.
Dicha explicacion se representa graficamente de la siguiente manera:
lustracion N° 4

Modelo del Iceberg

MODELO DEL ICEBERG

Destrezas / abordados méas
Visible ) frecuentemente

f
Conocimientos

mas facil de identificar

' Concepto de uno mismo

No visible
mas dificil de identificar

Fuente: Spencer y Spencer

(ALLES, 2008. Pag.149)

Tal como se puede apreciar en el grafico que antecede; las competencias faciles de
detectar se encuentran en la superficie y aquellas mas dificiles de detectar son las que se
encuentran debajo de la superficie. De estas competencias depende la contratacion de
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personal; pues ambos autores establecen que; las caracteristicas que interesan al
contratar a un nuevo colaborador son aquellas que promueven la eficacia dentro de las

tareas que se efectian diariamente.

2.4.3.2 Perfil de puesto por competencias

La cultura organizacional de cada empresa es la encargada de definir las competencias
que deben tener los cargos existentes; claro esta, que las competencias seran presentes

en diferente intensidad en cada una de las personas.

El paso inicial para poder ejecutar la seleccion de personal por competencias es contar
con un perfil de cargo; el mismo que debe estar desarrollado en conjunto con los
clientes internos. Es importante considerar que; si ya existe una descripcién de puestos
levantada en la empresa; la informacidn que se encuentre en ella debera confirmarse con
el cliente interno; ya que, ésta proporcionara informacion clave para efectuar el perfil

correspondiente.

En el caso de no contar con un descriptivo de puestos; es necesario levantar la
informacidn teniendo claros los conocimientos, caracteristicas y demas necesidades que
permitan al selector familiarizarse y acercarse mas al perfil deseado; generando una

base s6lida para la seleccion y contratacion de nuevos colaboradores.

2.5. Seleccion Tradicional Vs. Seleccion por Competencias:

Luego de explicar como es el funcionamiento de un proceso de seleccién tradicional y
el proceso de seleccién por competencias; es posible determinar diferencias; a

continuacion se mencionaran las mas relevantes:

SELECCION TRADICIONAL

SELECCION POR COMPETENCIAS

Se presta atencion a la experiencia que posee el

candidato.

Se centra en las competencias (Conocimientos,

Habilidades y Competencias).

Da prioridad a la intuicién.

No usa la intuicion al 100%.

La entrevista que se realiza no siempre es

estructurada.

La entrevista que se realiza siempre es

estructurada.

Selecciona Gnicamente un puesto determinado; es

mas limitada.

Puede seleccionar para varios cargos debido a que

las competencias pueden coincidir.
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Las diferencias mencionadas permiten, a breves rasgos, evidenciar cuéles son los

objetivos que cada proceso de seleccion maneja al momento de ser aplicado.
2.6 Conclusiones

El reclutamiento de personal es considerado un proceso notable con el cual es posible
obtener una cantidad de candidatos considerable para ocupar una vacante en una

organizacion.

La seleccion de personal es un proceso que se lleva a cabo en todo tipo de
organizaciones y consiste en elegir y contratar a candidatos éptimos para los cargos
vacantes; en dichos procesos es posible hacer uso de diferentes medios de
reclutamiento, los mismos que nos proporcionan estrategias para atraer candidatos.
Entre los medios podemos encontrar: curriculum vitae, avisos en periddicos y revistas,
agencias de reclutamiento, contactos con escuelas, universidades y asociaciones
gremiales, carteleras o avisos en sitios visibles, presentacién de candidatos por
recomendacion de empleados, consulta en los archivos de candidatos y base de datos de
candidatos.

En el proceso de seleccidon de personal, la persona encargada somete al candidato a
diferentes pruebas utilizando técnicas de seleccion que permiten ampliar la vision del
comportamiento de los postulantes; para ello se cumplen diferentes etapas previo a la

toma de decision final.

Al analizar los resultados de la seleccion de personal, es importante evidenciar qué
metodologia fue la mas eficaz y eficiente y esto se puede obtener a partir de la
retroalimentacion que se genere entre las personas que forman parte del proceso para

obtener respuestas objetivas.

El proceso de seleccion de personal ha logrado avances; hoy por hoy muchas
organizaciones centran su seleccion en las competencias que se requieren en cada uno
de los cargos existentes, dicho mecanismo impulsa a las organizaciones a generar mas
exigencias para incrementar su calidad de personal y alcanzar el éxito por el que luchan

desde el momento en que fueron conformadas.
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CAPITULO 11l

ASSESSMENT CENTER
3.1 Introduccién

Los procesos de seleccion de personal como se ha mencionado en el capitulo anterior,
pueden ser manejados y ejecutados bajo diferentes metodologias; dependiendo del
tamafio de la empresa, presupuesto, cargo a cubrir, entre otros aspectos que son
previamente analizados dentro de los procesos institucionales; al aludir al método:
Assessment Center (AC); se visualiza una técnica totalmente vivencial en la que es
posible discernir, ya sea de manera individual o colectiva, los comportamientos de los
postulantes ante diferentes situaciones simuladas o reales las cuales se pueden presentar

en el desempefio de sus funciones.

Mediante el Assessment Center es posible obtener datos mas cercanos a las
caracteristicas de personalidad y potencial de los candidatos; lo cual permite al
seleccionador obtener informacion certera. Con el pasar del tiempo, esta herramienta de
seleccion ha adquirido importancia; impulsando y comprometiendo a las organizaciones
en la mejora de procesos en del area de recursos humanos; directamente en el
subsistema de seleccién de personal, pues los resultados que arrojan permiten abarcar

caracteristicas que con otros métodos se ha tornado complejo.

En el presente capitulo se proporcionara una vision amplia acerca de la historia, uso

caracteristicas, tipos de métodos entre otros aspectos caracteristicos del AC.
3.2 Conceptos

A continuacién se detallan algunas definiciones de como se concibe el método de

Assessment Center:

Alles (2008), define al Assessment Center como: “Un Assessment Center es una
evaluacion de tipo grupal donde los participantes resuelven, de manera individual o
colectiva, diversos casos relacionados con su area de actuacion profesional, a fin de

evaluar comportamientos individuales que se manifiestan en una instancia de grupo”

“Las técnicas de simulacion abandonan el tratamiento individual y aislado para

centrarse en el tratamiento en grupo, sustituyen el método verbal o de ejecucion por la
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accion social. Su punto de partida es el drama, que significa reconstruir en un escenario,
0 contexto dramatico, en el momento presente, aqui y ahora, el evento que se pretende
estudiar y analizar, de modo que esté lo mas cerca posible de la realidad” (Chiavenato,

2005, pag. 129)

“ Un Assessment Center o centro de evaluacion, es un sistema de evaluacion mutliple,
en el que mdltiples observadores utilizan multiples técnicas para evaluar a multiples
participantes. Su duracion suele oscilar entre 1 y 3 dias, siendo normal que dure dia y

medio” (Publicaciones vértice, 2007, pag 13)

Por lo tanto, el método de AC es considerado una herramienta significativa para la
evaluacion de situaciones proximas a la realidad; en las que intervienen un grupo de
personas postulantes a una vacante en una organizacion. Los resultados que se pueden
obtener del uso de este método; conciernen al comportamiento y caracteristicas
individuales, las mismas que impulsaran a los directivos y seleccionadores a tomar la

mejor decision en su eleccion final
3.3. Historia Método de Assessment Center:

Segun Alles (2008), los primeros registros de la aplicacion de la técnica del Assessment
Center o método situacional, estan referidos a la Alemania de principios del siglo XX.
Durante la Primera Guerra mundial se iniciaron los procesos de busqueda y analisis de
caracteristicas del comportamiento del ser humano; por tal motivo, los futuros oficiales
fueron seleccionados a partir del uso de esta herramienta. En 1943, Estados Unidos
adoptd esta metodologia para reclutar agentes destinados al servicio secreto, creando
equipos de evaluacién constituidos por militares, psicologos y psiquiatras que
realizaban la evaluacion de los candidatos mediante técnicas y ejercicios grupales. Entre
los afios de 1969 y 1979 se inici6 su aplicacion en organizaciones, siendo la empresa
AT&T (compafiia de teléfonos y telégrafos norteamericana) la primera en utilizarlo
como herramienta. Douglas Bray fue uno de los responsables de llevar a entornos

empresariales lo realizado hasta ese momento en ambitos militares.

A fines de la decada del setenta, el Comité Federal de Igualdad de Oportunidades de los
Estados Unidos recomienda la utilizacion del Assessment; ya que, considera que la

técnica es altamente objetiva y fiable. A partir de ese momento la “evaluacién
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situacional” comenzé a ser cada vez mas utilizada, incorporandose rapidamente como

técnica de evaluacion en los procesos de seleccion de personal.
La realidad técnica del Assessment Center en el Ecuador tiene dos momentos:

1. Consultoria manejada por organizaciones como: Pricewaterhousecoopers,
Deloitte Touche, Paredes & Asociados, Psic. Jaime Moreno; fuentes que han

utilizado la herramienta con fines organizacionales.

2. Para procesos de seleccion de personal, evaluacion de desempefio y planes de

retroalimentacion para equipos de alto desemperio.

En la ciudad de Cuenca, existen empresas que dan uso a la herramienta; sobre todo
como fase final de un proceso de seleccion, midiendo competencias organizacionales y

especificas; sobre todo destrezas y actitudes.

Actualmente, se puede evidenciar la acogida que tienen los procesos de Assessment
Center en las organizaciones; esta herramienta ha permitido precisar en las
competencias requeridas por los diversos cargos; y a la vez, ha servido como
complemento dentro de los procesos de seleccion a nivel institucional. Hoy por hoy, las
organizaciones se interesan por incorporar dicha herramienta; buscando innovar sus

procesos y mejorar la seleccion de nuevos colaboradores.
3.4 Herramienta de seleccién: Assessment Center

Las pruebas de simulacion que se aplican en ciertos procedimientos de reclutamiento de
personal han tenido gran acogida en los ultimos tiempos; Cooper, D. Robertson, I.
Tinline, G. (2003) mencionan que existen dos tipos principales de ejercicios de
simulacion: motrices y verbales. Los motrices se refieren a las tareas que implican una
manipulacion fisica, mientras que los verbales se refieren a las tareas orientadas al
lenguaje o a las personas; por lo que Robertson y Kandola (1982) amplian el alcance de

los ejercicios de simulacion y crean un sistema de cuatro categorias:

1. Psicomotriz: implica manipulacion fisica de objetos;

2. Informacion relacionada con el puesto: se examina el grado de

conocimiento que tiene un candidato sobre el puesto que solicita.
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3. Toma de decisiones individual o situacional: se introducen ejercicios en
bandeja o situaciones hipotéticas para evaluar la capacidad que tiene el
candidato para tomar decisiones a las que se enfrentara en el empleo.

4. Discusiones y toma de decisiones de grupo: en donde se crean grupos entre
los candidatos para que debatan un tema en particular con el fin de evaluar el
rendimiento de cada individuo en funcién de las contribuciones que haya
realizado. Por lo general, esta forma de evaluacién se utiliza casi

exclusivamente para evaluar el potencial gerencial de una persona.

Segun Garcia, M. Hierro, E. y Jiménez, J. J., (s.f) los ejercicios de simulacion y las
pruebas de grupo pueden ser instrumentos muy eficaces en la seleccion de personal; a la
vez que altamente motivantes, tanto para los participantes como para los
seleccionadores, por el alto componente ludico que representan en su ejecucion.
Debemos aclarar de entrada que al hablar de pruebas de grupo nos referimos al tipo de
prueba que se desarrolla con la participacion activa de los miembros del grupo,
convertidos en actores representando un papel o en jugadores con un objetivo (aunque

no todos los casos halla uno especifico).

Existen muchas pruebas de este tipo. Aqui se comentaran algunas de ellas, su
procedimiento de ejecucion y las formas de valoracion. Se deja la posibilidad de que el
seleccionador practique su creatividad, aportando ejercicios de cosecha propia que se

ajusten mas en su contenido a las caracteristicas de su organizacion.

Normalmente, los ejercicios de simulacién y las pruebas de grupo tienen aplicaciones
que exceden a la mera seleccion de personal. Se utilizan habitualmente como técnicas
especificas de formacién o en pruebas de evaluacién del rendimiento; entre otras
técnicas de recursos humanos. Suelen ser muy caracteristicas de los Ilamados Centros
de Evaluacion (Assessment Center) que a grosso modo, es una metodologia de
valoracion de capacidades y potencial utilizada para seleccionar personal interno,
realizar evaluaciones de potencial, entre otras, y que normalmente se desarrolla en un

lapso de tiempo de varios dias y suele requerir la convivencia de los participantes.
3.4.1. Uso y caracteristicas del Assessment Center en el proceso de seleccion

El Assessment Center, como se ha podido evidenciar, resulta una herramienta adecuada

dentro de varios ambitos; pudiendo ser utilizada en los procesos de seleccion de
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personal como un generador de informacion conciso en sus respuestas; proporcionando
resultados beneficiosos en las organizaciones. Alles (2008) menciona diversos usos del
método del AC vinculados con los procesos de seleccion:

Se considera relevante efectuar un andlisis de factibilidad de aplicacion de la
herramienta para cierto tipo de cargos que asi lo permitan y en los cuales se puedan
efectuar dinamicas grupales; teniendo en consideracién que no en todos los casos se
presenta esta posibilidad. Sin embrago, queda a consideracion de cada una de las

organizaciones como se aplica, a quiénes y en qué momento se lo efectla.
Las circunstancias mas propicias para la aplicacion de este método son:

- Aplicacion en casos donde el uso sea adecuado.

- Dedicar tiempo para el disefio y elaboracion de los casos a aplicarse.
- Generar grupos de postulantes homogéneos.

- Contar con evaluadores que conozcan sobre la tematica.

- Contar con la participacion de un cliente interno previamente preparado en

relacion al uso del método.
- Contar con 3 0 4 participantes por cada observador.

- Entregar a los observadores formatos de calificacion claros y faciles de
calificar para disminuir el tiempo de calificacion y entrega de resultados
final.

- Tener grupos hasta de doce participantes.

Asignar un espacio propicio para la ejecucion de los ejercicios.

En el caso de la seleccién interna, podria presentarse una situacion en la que existan
demasiados postulantes para cubrir una vacante; el uso del AC para elegir al candidato
Optimo seria una buena opcidn para evaluar competencias. En una organizacion se
utiliza esta metodologia cuando se desea igualmente conocer las brechas en
competencias, evaluacion de potencial, planes de carrera, planes de sucesion, procesos
de mentoring, fusién y compra de empresas, procesos de reingenieria, entre otros

aspectos siempre y cuando estos generen cambios de puestos.
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llustracién N. 5

Anédlisis y -Para la adecuaci6n persona- puesto
Descripcion -Para evaluar personal que ya trabaja en la
de puestos organizacion. Se aplica a todos los niveles
- Se deben armar los grupos cuidadosamente

-El assessment en seleccién se recomienda
para aquellos casos donde sea factible
utilizar instancias grupales

-ldeal para programas de jovenes profesionales

Atraccion,
Seleccién e
Incorporacion

esarrollo y Capacitacion -Para detectar necesidades de desarrollo de
Planes de y competencias
Sucesién entrenamiento -Para evaluar la efectividad de acciones de

desarrollo de competencias

(ALLES, 2008. Pag.312)

El Assessment Center no es utilizado exclusivamente en procesos de seleccion de
personal. También se lo utiliza en evaluaciones de potencial, promocion interna,
formacion de equipos de trabajo, planificacion de carrera, y para detectar necesidades de
capacitacion.

Los ejercicios de simulacion que se manejan dentro de esta metodologia (la cual utiliza
varias técnicas de valoracion, no solo los ejercicios de simulacion); requieren de
evaluadores preparados e infraestructura apropiada, aspectos que habitualmente no estan
al alcance de la mayoria de las empresas; por lo que, se busca acoplar los recursos que

se poseen.
Caracteristicas del Assessment Center (ALLES, 2008):

- Las pruebas deben reunir una determinada estructura y contenidos, responder a ciertas
férmulas y practicarse de manera sistematica, sobre la base de una serie de reglas de

puesta en escena que conviene cumplir, segun indica toda la experiencia acumulada.

- Los assessment son grupales e individuales. Pueden efectuarse pruebas individuales
pero al final deben combinarse con otros que necesariamente se deben resolver de

manera grupal.
- Involucran hasta doce participantes.

- Se requiere la presencia de un evaluador entrenado cada cuatro participantes.
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- Duracion: no mas de medio dia.

Las caracteristicas y los usos descritos anteriormente permiten evidenciar de una
manera mas concisa y clara cuales son los aspectos a medirse y como realizarlo con el
método de AC el cual se estd implementando cada vez con mayor énfasis en las
organizaciones. Cabe recalcar que, los AC no solo son grupales; sino también

individuales pues ambas opciones se efectlan durante el uso de esta herramienta.
Qué mide el Assessment Center

El AC tiene como objetivo primordial evaluar comportamientos de las personas. En las
instituciones existen perfiles de cargo en los cuales se pueden especificar, en el caso de
que sean levantados perfiles por competencias, competencias especificas a resaltar en
los postulantes para efectuar el proceso de seleccion correspondiente. En la utilizacion
de esta técnica no se busca medir conocimientos sino comportamientos de acuerdo a los
requerimientos existentes; pues podrian suscitarse en las funciones a realizarse

diariamente en el puesto vacante.

3.4.2 Quienes participan en un Assessment Center:
Un Assessment Center estd conformado por varias personas de la institucion quienes

cumplen con roles especificos durante la aplicacion de la técnica: (ALLES, 2008)
1. Administrador:

El papel de administrador lo debe asumir una persona gque cuente con experiencia en el
manejo de la técnica a nivel general; ademas es quien se encargara de dirigir el proceso
de inicio a fin; considerando aspectos tales como: duracién, objetivos, nimero de
personas a contratar para cubrir las vacantes y pasos a seguir dentro del proceso de
seleccidn, consignas generales, observaciones apertura y cierre de la actividad, entre
otros puntos que considere relevantes durante la ejecucién de la actividad. Su rol es de

director y observador de la actividad.
2. Observador asistente

Igualmente debe ser profesional con experiencia en el uso y manejo de la técnica;
pudiendo contar con menos experiencia que el administrador. Tiene un rol de
observador como su nombre lo dice; se encarga de determinar los comportamientos
durante la ejecucion del ejercicio para al finalizar llenar un formulario de calificacion en
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donde se puedan registrar los aspectos relevantes del proceso en relacién a los

candidatos que le fueron asignados.
3. El observador pasivo, usualmente el cliente interno:

Debe Unicamente ser entrenado para cumplir el rol de observador, tiene un papel similar
al del observador asistente. EI observador pasivo debe conocer a cabalidad cuales son
los objetivos de la dinamica para tener una idea mas clara de la calificacion que se va a

efectuar, su observacion es externa desde afuera de la escena de la evaluacion.
4. Los participantes evaluados

El nimero de participantes estad contemplado entre 10 y 12 manteniendo en medida de
lo posible la homogeneidad en la creacion de los grupos de trabajo y los roles asignados

a cada una de las personas que se involucran en el proceso.
lustracion N. 6

EVALUACION DE COMPETENCIAS EN UN ASSESSMENT CENTER

EVALUACION DE COMPET ENCIAS EN UN ASSESSM ENT CENTER
[ Ejercicia | Ejerciclo | Banooa Role | Esclamcimto | Andliss ¥ | Entrevista
Prucbas Grupo Grupa de Maying de hedhas preserta don Focalizada
Sin roles Con rales Directivos
Competencias
Identificacion | [a]) [a] [v]
oon la Cia.
Pensamignta o o o o
Analitico
Pensamisnto | o o o ]
Conceptual
Blsqueda de [ 1 o | o | [ [+]
Infgrmacidn
Orientaciin [} | o s ] o
a hogra
Iniciativa o [+] | o o [+
Orientacidn al I o | o o
clienta
Comprensidn o [s] | o o o
Interpersonal
Impacto & ' 3] 1 [+] | o o [+]
infiuencia
Desamrolio de [ | | [4] | | | [#]
perscnas
Direccion de o 4] | [4] [+
PerEOnas
Liderazge [ o 1 [a] | [n] | [+]
Trabajs en o [s] | 1] o o
Epd
Preccupssitn | [v] o o [+]
por fa calidad
autooontrol | 4] o] o

(Grupo Vértice, Evaluacion de Competencias en un Assessment Center, s.f)
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El gréafico presentado; describe un formato de evaluacion para Assessment Center; el

cual se encuentra dividido de la siguiente manera:
- Parte vertical- izquierda: listado de competencias a calificarse.

- Parte posterior —horizontal: situaciones o tipos de Assessment Center que pueden ser

evaluados.

3.5 Tipos de pruebas situacionales utilizados en el Assessment Center

El uso de la herramienta de Assessment Center en un proceso de seleccién de personal;
brinda la oportunidad de observar y usar diferentes tipos de pruebas de acuerdo a las
competencias que desean medirse y las variantes que se puedan presentar. Entre las
opciones de ejercicios estan: (ALLES, 2008)

a. Juegos de negocios: el juego de negocios consiste en formar grupos de trabajo
en los cuales se representan empresas simuladas y situaciones reales de mercado,
a partir de la situacion que se plantea los integrantes de los grupos deberan
organizarse hasta alcanzar un objetivo final superior al de los de los demas
grupos. Generalmente, suele utilizarse en seleccion para mandos gerenciales,
suele utilizarse en escuelas de negocios para valorar la capacidad de los alumnos
para la toma de decisiones y la ejecucidn de acciones empresariales en tiempo

real.

b. Discusidén en Grupos: se trata de presentar una situacion problematica de forma
oral o escrita por parte del seleccionador, los participantes deben resolver dichos
planteamientos que generan una discusién y no tienen una solucién Unica. El

objetivo final es lograr un consenso o solucion final.

La visién acerca del tema expuesto debe darse que discurra libremente durante

un tiempo que de antemano se habra aclarado a los participantes.

c. Ejercicios de Anélisis: consisten en la presentacion de situaciones que impulsan

a los participantes a analizar previo al planteamiento de una decision final.

d. Ejercicios de presentacion: su proposito principal es analizar la forma de
comunicarse de los candidatos; esto se logra generando ejercicios en los que se
presenten a si mismos partiendo de diferentes consignas segun la estructura del

gjercicio.
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e. In-basket (bandeja de documentos de entrada): estos ejercicios consisten en
que los candidatos deberan manejar diversas situaciones a partir de la
presentacion de documentos que se manejan en el puesto de trabajo para el cual
se esta postulando. Es un ejercicio que puede aplicarse tanto individual como
grupalmente para concluir con el aporte de soluciones desde las diferentes

perspectivas manejadas.

f. Dramatizaciones: con este tipo de pruebas se pretende observar la actuacién de
los participantes respecto a su cualificacion profesional y a su comportamiento

en una situacion real de trabajo.

g. Role Playing: consiste en asignar un papel, normalmente referido al desempefio
de alguna funcion, a cada uno de los participantes, que deben representar su rol
de acuerdo a un guidn establecido, pero dejando libertad a la hora de alcanzar un
objetivo. Son muy usados, por ejemplo, para los cursos de ventas cuando se trata
de que los participantes ejemplifiquen lo aprendido durante el curso. De la
misma forma se puede utilizar para la seleccion de personal con el fin de que los
candidatos representen sus conocimientos plantedndoles una situacion figurada

en la que tienen que intervenir.

h. Entrevistas Simuladas: consiste en efectuar entrevistas simuladas a partir de la

presentacion de situaciones ambiguas.

Sea cual sea el método que manejemos todos coinciden en que al analizar desde
diferentes perspectivas los planes de seleccion, hallaremos momentos en los que nos
detendremos a pensar quiénes son los candidatos idéneos y que tan exactas son las
decisiones que se llegan a tomar al elegir a uno de ellos. Los métodos que se manejan
podran ser Utiles en algunos casos pero no en todos ellos; todo depende del entorno en
el que se maneje la informacién y la utilidad que se la de.

3.6. Informes resultantes del Assessment Center

Segun Grupo Vértice (s.f), un Assessment Center recopila una cantidad enorme de
informacién, con un elevado indice de consistencia y “concordancia interevaluadores”
en los resultados; sin embargo, los informes deben confeccionarse en torno al objetivo
para el que el AC tuvo lugar, si queremos que el informe sea util debemos incluir en €l
solo la informacidn precisa para su fin.
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Por lo general el informe incluye el nivel de desarrollo alcanzado por el participante en
cada dimension evaluada, sus puntos fuertes y débiles y orientaciones sobre acciones de
formacion que ayudarian a mejorar su perfil, junto con una conclusién final sobre el

potencial del participante a la vista de las habilidades demostradas a lo largo del AC.

El informe debe redactarse en forma positiva, clara y descriptiva, incluyendo

sugerencias concretas para el desarrollo basada en las conductas observadas.

En funcion del objetivo del Assessment Center habra o no feedback (en las que se

proporciona informacidn al participante sobre su actuacion)

3.7. Validez supuesta de los candidatos y desempefio laboral
Los estudios que comparan los diferentes métodos y técnicas de seleccion en base a su
fiabilidad y validez para predecir el rendimiento futuro del puesto, destacan al AC,

como el método con mejor correlacion para discernir este aspecto. GRUPO VERTICE
(sf)
lustracion N. 7

CORRELACION METODOS DE SELECCION Y DESEMPENO
METODO DE EVALUACION | CORRELACION ESTADISTICA

A Center 65%

Entrevista de Incidentes Criticos 61%

Test de ejemplos de trabajo | 54%
Test de conocimientos o capacidad | 53%
Test de personalidad | 39%
Datos biograficos 38%

Referencias 23%

Entrevistas tradicionales | 5% - 19%

(Grupo Vértice, Correlacion Métodos de Seleccion y Desemperio, s.f)

El gréfico que antecede; tiene como finalidad proporcionar una vision sobre la validez
de diferentes métodos de evaluacion utilizados en los procesos de seleccidn de personal.
Es posible observar que el porcentaje mas alto es para el método de Assessment Center

y el mas bajo lo ocupan las entrevistas tradicionales.

3.8. Ventajas y Desventajas del Assessment Center
El metodo del Assessment Center en el proceso de seleccion, presenta tantos ventajas
como desventajas; siendo estas necesarias de considerar previo a la aplicacion de

gjercicios. GRUPO VERTICE (s.f), menciona los siguientes puntos:
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Ventajas:

Incorpora la valoracion de la inteligencia emocional.
EvalUa uniformemente a todos los participantes.
Sus conclusiones tienen un amplio espectro de aplicacion.

Autodesarrollo: Los participantes aprenden sobre si mismos y sobre los

comportamientos que la compafiia considera fundamentales.
Aumenta la sinergia entre RRHH y el personal de la compaifiia.

Ayuda a la implementacion de los valores culturales de la compafiia entre el

personal.

Desventajas:

Tiene un elevado coste global, y un coste individual ligeramente mas bajo
que el proceso de seleccion tradicional aplicado a un solo individuo.

Exige un elevado compromiso del departamento de RRHH de la compaiiia, y

de los observadores (en el caso de que éstos hayan sido internos).

Las variables de contexto son muy delicadas: Comunicacion interna del
proyecto, eleccion de participantes, expectativas generales, eleccion de los

observadores internos, jornadas de presentacion y cierre, etc.

Logistica y organizacion complejas: salas, materiales, horarios, etc.

Por lo tanto, es recomendable disminuir o tomar precauciones en la medida de lo

posible sobre las desventajas pues de esta manera se aseguran mejores resultados al

culminar cada uno de los ejercicios al momento de seleccionar personal para una

vacante establecida.

3.9 Conclusiones

El método de AC es considerado una herramienta significativa para la evaluacion de

situaciones proximas a la realidad en las que intervienen un grupo de personas

postulantes a una vacante en una organizacion; los resultados que se pueden obtener de

el uso de este método conciernen al comportamiento y caracteristicas individuales, las

38



mismas que impulsaran a los directivos y seleccionadores a tomar la mejor decision en

su eleccion final.

El objetivo primordial del uso de esta herramienta es evaluar comportamientos de las
personas mediante diferentes tipos de pruebas tales como: juegos de negocios, discusion
en grupos, ejercicios de andlisis, ejercicios de presentacion, in-basket (bandeja de

documentos de entrada), dramatizaciones, role playing y entrevistas simuladas.

Es importante recordar y reconocer que todas las personas somos diferentes y que el
manejo de herramientas, por lo tanto, debe ser variado, las metodologias deben ser
amplias y asi los resultados seran dptimos. Como seleccionadores, muchas veces se
pretende conocer al entrevistado en el primer encuentro cuando en realidad las
reacciones se generan de acuerdo a la situacion en la que se encuentren; siendo ésta una

razén para buscar nuevos ejercicios que faciliten la obtencion de informacion.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MANUAL DE EJERCICIOS DE ASSESSMENT CENTER
PARA SELECCION DE PERSONAL EN VENDEDORES DE JAHER

4.1. Introduccion

El presente manual tiene como finalidad proporcionar una serie de ejercicios basados en
los diferentes métodos de Assessment Center; mediante los cuales se obtendra
informacion relevante para la seleccion y contratacion de personal idoneo en el area de

ventas de la Corporacion Jarrin Herrera (JAHER).

Cada uno de los ejercicios permitira al usuario efectuar un andlisis profundo de las
competencias que debe manejar un vendedor al desempefiar su trabajado diario;
generandose asi resultados precisos y mas cercanos a la realidad y complementando de

esta manera los procesos de seleccion y contratacion que se efectlian cotidianamente.

4.2. Metodologia

Todos los ejercicio descritos en el presente manual, contienen una explicacién de como
se llevaran a cabo cada una de las simulaciones; muestra ademas objetivos, materiales y
tiempo de desarrollo de cada actividad. (El ejercicio piloto se puede observar en el

Anexo 4 del presente trabajo).

Los ejercicios proponen diferentes situaciones cercanas a la realidad del cargo; en los

que se podran determinar aspectos relevantes en un proceso de ventas.

Cada competencia que se desea medir en los ejercicios propuestos en el presente
manual; presentan el mismo nivel de relevancia y se encuentran descritas en los anexos
1 y 2 —formatos de evaluacion. Dichos documentos deben ser socializados con el

personal involucrado; previo a la aplicacion.

El puntaje ideal en cada subitem de los formatos de evaluacion es 5 ptos. La
ponderacion final; se la efectuard en relacion al 100% considerando que cada

competencia representa el 20% del total.
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4.3. Poblacion
Los directivos y personal involucrado en la seleccion de candidatos contardn con una

herramienta importante los cual permitira precisar los resultados durante la evaluacion.

La poblacion a la cual se encuentra dirigido este manual son los responsables de venta
directa; quienes seran evaluados de acuerdo a los criterios establecidos, con el fin de

medir sus capacidades dentro de este campo.

Los candidatos seleccionados para ocupar el cargo de vendedores entre los periodos
Agosto-Septiembre de 2014 seran quienes participen en la aplicacion de un ejercicio de

Assessment Center como herramienta piloto del presente manual.
4.4. Proceso de Assessment Center

4.4.1. F ase Preliminar al AC

- Involucrados en el proceso:

Previo a la ejecucion de un ejercicio de simulacion; es necesario contar con personal
que tenga conocimiento acerca de ¢cémo se desarrollard la actividad?, ¢qué aspectos
deberan tomarse en cuenta?, ¢en qué consiste la actividad?, ;como se evaluarad? y ¢cual
es el objetivo final del desarrollo de la misma? Para ello se puede capacitar a la

poblacion que servira de apoyo dentro de la ejecucién del AC.

a. Observador Pasivo: al efectuar un ejercicio de simulacion; se considera
correcto contar con 2 observadores por candidato, los mismos que
deberan tener conocimiento de las competencias que se desean medir
durante el desarrollo de la actividad. Por otro lado, los observadores
deberan registrar cada uno de los aspectos que evidencien en una matriz

de calificacion. (ver anexo 1 matriz observador)

b. Observador Activo: el observador activo sera la persona que se encargue
de direccionar la actividad, indicar la dindmica y parametros a considerar
en el proceso; asi como, efectuar el cierre de la dinamica mediante una
retroalimentacion a nivel global. Al mismo tiempo, el observador activo
Ilevara un registro de observacion de los participantes a nivel general. (ver

anexo 1 matriz observador)
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c. Participantes: se consideran participantes dentro de los ejercicios de
Assessment Center a aquellas personas que intervienen de una u otra
forma en el desarrollo de los ejercicios, ya sea como colaboradores
externos o involucrados internos; tomando diferentes roles considerados

necesarios.

d. Evaluadores: los evaluadores cumplen un papel primordial; pues seran
quienes tomen la decision final referente a cuéles son los candidatos
Optimos para ocupar el cargo. EI nimero de evaluadores sera de 2 por
cada ejercicio. Cada evaluador deberd vincularse inicialmente con el
ejercicio que se aplicara ademas de conocer a cabalidad cuales son las
competencias a analizar y qué significan cada una de ellas. Las
competencias se encontraran especificadas en la matriz de calificacion

para evaluadores (ver anexo 2 matriz evaluador)
- Contextuales:

Uno de los aspectos que mas influyen al momento de seleccionar un candidato para
ocupar una vacante es el contexto que elegimos ya sea para entrevistar, efectuar pruebas

psicoldgicas o desarrollar actividades como AC.

Para seleccionar un lugar 6ptimo; debemos tener claro que en éste no debe existir
interferencia de ruido, debe ser amplio, contar con inmobiliaria suficiente y comoda
tanto para los participantes como para los candidatos. Al momento de ejecutar las
actividades no se pueden ocasionar interrupciones de ninguna clase pues romperia el

ritmo y la secuencia de ejecucion de €l o los ejercicios que se desarrollen.
- Tiempo:

En cada uno de los ejercicios se especifica el tiempo aproximado de ejecucion de las
actividades; considerando las diferentes etapas o fases por las que es necesario pasar. En
algunas circunstancias es posible que el tiempo marcado varie; dependiendo del ritmo
del desarrollo del ejercicio de acuerdo a los candidatos o la profundidad del analisis de

los participantes y directivos en casos que lo ameriten.
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4.4.2. Fase de ejecucion y aplicacion de la técnica de AC:

4.4.2.1 Recomendaciones del uso del manual:

1. Seleccionar la metodologia méas adecuada de acuerdo a las competencias que se

desea medir.
2. Leer atentamente las consignas de los ejercicios antes de ejecutarlos.
3. Contar con el espacio fisico propicio para el desarrollo de la actividad.

4. Asegurarse que la o las personas que estaran a cargo del desarrollo de la
actividad tengan conocimiento certero de lo que desea medir y alcanzar al final

del ejercicio.

5. Mantener la confidencialidad de los resultados obtenidos al finalizar cada

actividad.

6. Asegurarse de llevar un registro de observacion con el cual se puedan analizar

los resultados plasmados.

7. Contar con la presencia de personas que conozcan sobre la metodologia de

Assessment Center.

Todos los casos especificados en el presente manual, se encuentran basados en las

siguientes competencias:
- Negociacion.
- Orientacidn a resultados.
- Trabajo en equipo.
- Construccion de relaciones.

Persuasion.

Los casos que se presentan a continuacion fueron basados en las competencias que se
desean medir para el cargo de vendedor; dicho proceso se lo realizo de acuerdo al perfil
de cargo para vendedor (ver anexo 6 perfil de cargo) y las necesidades propias de la

cultura organizacional de JAHER.
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Los casos se clasifican en los siguientes tipos de situaciones:

llustracién N. 8

TIPOS DE SITUACIONES DE ASESSMENT CENTER

Juegos de Negocios:

o “Peligro con la importacion de electrodomésticos™

o “Conflicto en Austromotors”

Discusién en grupos:
o “Empresa en declive”

o “Asistencia econdmica ante desastre natural”

Ejercicios de Analisis:
o “Urgencia ante un incendio”

o “Organizando una agencia”

- Ejercicios de Presentacion:
o “Yo soy un electrodoméstico”

o “Imaginando un personaje”

In-basket:

o “En busca de soluciones”

o “Problemas de garantia de un producto”

Dramatizaciones:
o “Imaginacion a prueba”

o “El cliente siempre tiene la razon”

Role Playing:
o “A prueba de incentivos”

o “Teorias de liderazgo”

Entrevistas Simuladas:

o “Aportes laborales”

o “Andlisis del pasado”

Autora: Cordero Maria Belén (2014)
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4.4.3 Ejercicios de Assessment Center:

4.4.3.1 JUEGOS DE NEGOCIOS:

El juego de negocios consiste en formar grupos de trabajo en los cuales se representan

empresas simuladas y situaciones reales de mercado.
Juego de Negocio A

Titulo: “Peligro con la importacion de electrodomésticos”

Recursos:

Humano:

- Observadores.
- Gerente departamental.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Determinar posibles soluciones ante una situacion actual que se vive en el mercado;

procurando no afectar al personal involucrado.
Desarrollo de la Actividad:

En el Ecuador; el gobierno ha establecido un decreto en el que se observa el incremento
en impuestos para efectuar importaciones de electrodomesticos, como medida se ha
establecido un aumento de hasta un 25% en el PVP de dichos productos acrecentando al

mismo tiempo la mano de obra.
El escenario en el que nos vamos a manejar es el siguiente:

Usted se encuentra trabajando como administrador en un almacen en el cual los
electrodomésticos que se encuentran a la venta son importados en un 50%, la gente de

planta debe quedarse trabajando mayor cantidad de tiempo para poder solventar las
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demandas de sus clientes; por tal motivo, solicitan un incremento de salario para

continuar efectuando sus labores.

Usted como administrador realiza una llamada al gerente departamental para explicarle
la situacidn; sin embargo, el gerente le solicita que elabore una propuesta en la que se
especifiquen opciones con las cuales se logre incrementar el funcionamiento de la
empresa sin que se deba despedir o afectar al personal en cuestion. Esta propuesta debe
ser clara y precisa y tendrd que ser expuesta de manera inmediata antes de que el

personal comience a renunciar.
Tiempo:

El tiempo empleado para la elaboracion de la propuesta es de 15 minutos; luego de lo
cual debera exponer sus puntos y convencer al gerente que sus ideas son las mas

optimas; el tiempo de exposicion es de 7 minutos.
Juego de Negocio B
Titulo: “Conflicto en Austromotors”
Recursos:
Humano:
- Observadores.
- Gerente departamental.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Establecer propuestas con las que se pueda intervenir para mejorar la situacion en el

mercado.
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Desarrollo de la Actividad:

Después de décadas de liderazgo de Austromotors en el mercado automovilistico, se

declaré en banca rota en agosto del 2013, sus innovaciones en el area de ventas; sin

embargo, se mantuvieron y desarrollaron por sus competidores, mientras Asutromotors

se quedo estancada dramaticamente.

Una serie de factores, por el alza de los costos debido a las promociones de seguros de

Austromotors fueron los que llevaron a la empresa al fracaso por tres razones diferentes:

Seqguros contra accidentes: Austromotors fue la primera empresa que

promocionaba este tipo de beneficio a sus clientes por la compra de su
vehiculo; sin embargo, sus competidores pudieron igualar esta promocién
rapidamente realizando alianzas con empresas profesionales de
aseguradoras; dejando a Austromotors en una posicion dificil tras haber

elevados su costos para poder ofertar este servicio por su propia cuenta.

Sequro contra robo: tras una creciente alza de las ventas por los beneficios

que este seguro representaba para los clientes de Austromotors, un cambio
en las cerraduras de los vehiculos que Austromotors vendia; hacia de estos

un blanco facil para los delincuentes.

Seqguro mecénico: a pesar del inicial atractivo que representaba un seguro

por defectos en el vehiculo; el reciente cambio climatico y el incremento de
la humedad en el aire ha causado la continua oxidacion de ciertas piezas del
automotor, haciendo que los costos que Austromotors debia enfrentar se
disparen.

Estando en su fase de declive, el gerente ha solicitado que le presente al menos dos

propuestas para que Austromotors pueda volver a liderar el mercado sin tener que

quitarles a los clientes los beneficios y seguros que se han ofrecido hasta el momento.

Tiempo:

20 minutos de andlisis del caso.

10 minutos de exposicion y didlogo con el “Gerente”.
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4.4.3.2 DISCUSION EN GRUPO

Se trata de presentar una situacion problematica de forma oral o escrita por parte del

seleccionador hasta lograr un consenso o situacién final.
Discusion en Grupo A

Titulo: “Empresa en declive”

Recursos:

Humano:

- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Establecer parametros clave para prevenir el declive de una empresa de consumo
masivo con lo cual se determinara la habilidad oral, comunicacién, capacidad para

resolver conflictos, liderazgo.
Desarrollo de la Actividad:

Formamos grupos de 4 a 6 personas; a cada uno de ellos se les entregara un sobre en el
que se establece un problema por el cual estd pasando una empresa de consumo masivo,
en los mismos grupos se deberan definir recomendaciones y soluciones especificas que

permitan a la empresa sobrellevar la crisis por la que se hallan en este momento.

Al finalizar deberan seleccionar el problema mas grave y pasar a exponerlo ante los
demas grupos y ante el gerente de area quien se encargara de cuestionar e indagar

acerca de como se van a cumplir los propdsitos anteriormente descritos.
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Problemas a considerar:

La empresa no ha logrado enfrentar a la competencia por falta de innovaciones
tecnoldgicas: el 45% de la tecnologia continua siendo la misma de hace 3 afios

Falta de canales de distribucion: actualmente cuentan Unicamente con 1 canal

mientras la competencia tiene 3 canales.
Falta de fuentes de financiamiento

Falta de capacitacion del personal: se efectuaban anteriormente de 6 a 8
capacitaciones anuales; hoy por hoy no existen capacitaciones

Practicas desleales de comercio exterior.

Necesidad de nuevos proveedores: al aumentar el costo de la mano de obra la
empresa disminuye el nimero de proveedores provocando un descenso en

ventas del 30%

Tiempo:

- Los grupos contaran con 25 minutos para negociar y establecer parametros

claves.
- Las exposiciones se efectuaran en un lapso de 15 minutos por cada grupo.

Discusion en Grupos B

Titulo: “Asistencia econdmica ante desastre natural”

Recursos:

Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.

Material:

- Hojas de papel bond.
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- Esferos.
Objetivo:
Analizar y argumentar la necesidad de cada sub area de recibir la asistencia econémica.

Desarrollo de la Actividad:

Usted es un habitante del Norte de Chile; en la cual existen diversas zonas divididas

segun los ingresos econdmicos de sus habitantes; estas son:

- Zona A: ingreso economico alto.
- Zona B: ingreso econémico moderado.
- Zona C: ingreso econdémico bajo.

Tras la devastacion del terremoto de 6 grados en la escala de Richter en junio del 2014
el gobierno de Chile ha considerado la opcion de otorgar asistencia econémica a una de

las zonas afectadas.

La junta zonal ha convocado a los representantes de cada sub area para que presenten
las razones por la cual su zona debe ser la que reciba los beneficios del gobierno,
considerando que en la zona A habitan mayormente los grandes empresarios que
demandan trabajo en esta area de Chile; en la zona B, la fuerza de trabajo; y en la zona

C, personas desempleadas y en condiciones de subsistencia.

A cada participante se le entregard un sobre en donde indica a qué grupo va a
representar y deberd exponer ante los demas participantes los puntos por los cuales su

zona debe conseguir el apoyo del gobierno chileno hasta llegar a un acuerdo.
Tiempo:

- 30 minutos de preparacion.

- 30 minutos de debate.

- 10 minutos de conclusion final.
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4.4.3.3 EJERCICIOS DE ANALISIS

Consisten en la presentacion de situaciones que impulsan a los participantes a razonar

previo al planteamiento de una decision final.
Ejercicios de Analisis A

Titulo: “Urgencia ante un incendio”

Recursos:

Humano:

- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Establecer de manera coherente las razones por las cuales usted salvaria a una de las

personas gue se mencionan en el ejercicio.
Desarrollo de la Actividad:

Tras un incendio devastador en un edificio de la ciudad; los bomberos acuden al rescate

de las personas que habitan en él.

Cada participante representara a un bombero el cual tiene a su cargo una persona gque
debe ser salvada; por otro lado, cada una de las personas que se encuentran dentro del
edificio tiene caracteristicas especificas y razones valiosas por las cuales deberian ser
salvados. Lamentablemente, el tiempo es corto para sacar del edificio a todas las
personas pues éste se desplomard. Unicamente pueden salvar a dos personas, usted
debera defender a la persona que se le asignd y brindar las razones por las cuales éste

debe ser salvado.
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- Habitante 1: nifio de 5 afios que vive con sus padres, es el Unico hijo y a su

madre le extrajeron el Gtero razon por la cual no puede tener mas hijos.

- Habitante 2: joven de 20 afios, huérfano y tiene a cargo a un hermano de 10
afios de edad.

- Habitante 3: sefiora de 40 afios de edad, madre soltera cuyo hijo es

discapacitado.

- Habitante 4: sefior de 70 afios responsable del cuidado de su nieta

embarazada menor de edad.
- Habitante 5: mujer de 35 afios, embarazada sin trabajo y viuda.
Tiempo:
- 15 minutos de analisis.

- 10 minutos de exposicion.

10 minutos de discusion y decision final.

Ejercicios de Analisis B

Titulo: “Organizando una agencia”

Recursos:

Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.

Material:

- Hojas de papel bond.

- Esferos.
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Objetivo:

Efectuar un analisis profundo de los inconvenientes presentados en la agencia; los

cuales seran considerados en un plan de trabajo mensual préximo a efectuarse.
Desarrollo de la Actividad:

Imagine que asume el cargo de administrador de agencia de un local de
electrodomésticos; usted estara a cargo de un grupo de 10 personas para las cuales
debera organizar y planificar un calendario de trabajo mensual que asegure en un 50%

la estabilidad del personal en la empresa al menos para los proximos 2 afos.

Para efectuar dicho plan; es necesario que se consideren los siguientes inconvenientes

que hoy por hoy posee la agencia:

- Disminucién de las ventas.

- Falta de motivacion del personal y conflictos interpersonales e
interdepartamentales.

- Robos de mercancias.

- Errores en los procesos.

- Rumores negativos o de quiebra entre competidores.

Deberéa establecer al menos dos soluciones por cada problema mencionado y exponer
dichas propuestas al gerente departamental convenciéndolo que su propuesta es la méas
viable y recomendable para la empresa.

Tiempo:
- 20 minutos para establecer el plan.

- 15 minutos para exponer las ideas y debatirlas con el gerente departamental.
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4.4.3.4. EJERCICIOS DE PRESENTACION

Consiste en generar ejercicios en los que los candidatos tengan la posibilidad de

presentarse a si mismos partiendo de diferentes consignas.
Ejercicios de Presentacion A:

Titulo: “Yo soy un electrodoméstico”

Recursos:

Humano:

- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:
Generar un ambiente de participacion entre los postulantes.
Desarrollo de la Actividad:
Los postulantes se colocan en un circulo y se inicia con la siguiente consigna:

Cada una de las personas debera elegir un electrodoméstico el cual consideran que los
identifica; a partir de ese momento, deberan pasar uno por uno al centro y explicar cuél
es la razén por la que consideran que el electrodoméstico seleccionado es el que los
representa y deberan venderse ante los demas postulantes convenciéndolos del valor que

tiene y de por qué deben ser comprados.
Tiempo:

- 7 minutos para prepararse.

- 3 minutos para venderse.

54



Ejercicios de Presentacion B
Titulo: “Imaginando un personaje”
Recursos:

Humano:
- Observadores.

- Gerentes departamentales.

- Participantes.

Material:

- Hojas de papel bond.

- Esferos.

- Cartulina para las tarjetas.
Objetivo:

Realizar una presentacién individual a partir de la consigna que se le indique a cada una

de los participantes.
Desarrollo de la Actividad:

Se hara la entrega de una tarjeta a cada uno de los candidatos; en dicha tarjeta se

encontrara escrita una profesion.

La consigna serd la siguiente: Cada una de sus tarjetas lleva escrita una profesién; usted
deberd presentarse ante los demdas participantes imaginandose que desempefia las
actividades que describen dicha profesion. Deberd indicar su nombre, edad y
caracteristicas que lo hacen uUnico en la parte personal y profesional con lo cual

convencera a los gerentes que usted es el mejor en su area de trabajo.
Tiempo:
- 5 minutos para prepararse.

- 3 minutos para presentarse.
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4.4.3.5 INBASKET

Los candidatos deberdn manejar diversas situaciones a partir de la presentacion de

documentos que se manejan en el puesto de trabajo para el cual se esta postulando.
In- basket A

Titulo: “En busca de soluciones”

Recursos:

Humano:

- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:
Determinar soluciones ante la situacion por la cual atraviesa la empresa.
Desarrollo de la Actividad:

En una empresa comercial se solicita que cada uno de los administradores presente
mensualmente un informe de las ventas que se han efectuado, pérdidas e inconvenientes

registrados.

Es el dia de la madre y una de las agencias se encuentra con problemas debido a que
renunciaron 3 personas en la mafiana, el administrador debe efectuar un plan emergente

pues solo cuenta con un vendedor y un cajero y la afluencia de gente es grande.

Se deben considerar los siguientes puntos para que usted como administrador pueda
establecer soluciones rapidas y efectivas con lo que se pueda mantener el orden antes de

que llegue personal de respaldo de otras agencias:
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- Es necesario que usted envie el informe mensual al gerente departamental

(no existe la opcion de cambiar de fecha) tiene 1 hora para hacerlo.
- Debe organizar la agencia para evitar la pérdida de clientes.

- Enese preciso instante le llega una notificacion del ministerio referente a un

desahucio; por lo que debe atender al Inspector.

Usted deber& poner prioridades a las situaciones antes mencionadas y a su vez comentar

cémo solucionaré cada uno de los aspectos antes mencionados.
Tiempo:
- 15 minutos para establecer ideas.
- 10 minutos para exponerlas y debatir con las gerencias.
In- basket B
Titulo: “Problemas de garantia de un producto”
Recursos:
Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Establecer soluciones para el siguiente caso de garantia de un cliente.
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Desarrollo de la Actividad:

Un cliente adquiere una Tablet por un valor de $200. Dentro de las ventajas del

producto se indica:

- Un mes de gracia previo al primer pago.
- Garantia de 30 dias.

A los 15 dias luego de la compra; el cliente se acerca a una de las agencias y reporta un
dafio en el articulo. El departamento de servicio técnico se encarga de enviar el articulo
a uno de los talleres de la marca originaria del producto. EI administrador indica al
cliente que en un lapso de 42 a 78 horas se procedera al envio de la Tablet al taller
autorizado y que la marca tiene un lapso de 30 dias habiles para entregar el reporte del
dafio evidenciado luego de lo cual se le notificara los resultados inmediatamente.

La marca envia el informe en el cual se detalla e indica que existe un golpe en el

articulo; por lo tanto, la garantia no aplicaria en este caso.

El cliente molesto reclama al representante de servicio técnico pues argumenta que el
articulo nunca ha recibido golpes. Para ayudar al cliente se le indica lo siguiente: se le
cubriran $30 por el dafio Unicamente por esta ocasion, 15 dias méas tarde se recibe un
nuevo informe con fotografias en el que la marca indica que no existe arreglo para la
Tablet.

Si usted fuera el representante de servicio técnico por ende la persona que debe notificar
al cliente sobre el problema ;como lo haria?; ¢qué medidas considera que se deben
tomar para no perder la confianza en el cliente y explicarle que el inconveniente no es
de la empresa sino se debe al golpe recibido en la Tablet?; ante un cliente molesto que

desea su dinero de regreso, ¢qué acciones tomaria?
Tiempo:
- 20 minutos para efectuar el analisis pertinente.

- 10 minutos para explicar los argumentos y debatir.
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4.4.3.6 DRAMATIZACIONES

Actuacion de los participantes respecto a su cualificacion profesional y a su

comportamiento en una situacion real de trabajo.
Dramatizacion A

Titulo: “Imaginacion a prueba”

Recursos:

Humano:
- Observadores.

- Gerentes departamentales.

- Participantes.

Material:
- Caja.
- Articulos varios.
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Efectuar una venta simulada en la que convenza al cliente de comprar su producto.
Desarrollo de la Actividad:

Se coloca en una caja oscura varios articulos; luego de lo cual se solicita a cada uno de

los postulantes que pasen al frente y sin observar saquen un articulo de la caja.

Cada uno de los participantes debera vender el articulo junto con un electrodoméstico;
sin existir la posibilidad de que el objeto sea gratis. ;Como haria para convencer a los

demas que el objeto que saco tiene utilidad y merece ser comprado?
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Tiempo:
- 5 minutos de preparacion.
- 3 minutos de presentacion.
Dramatizacién B
Titulo: “El cliente siempre tiene la razon”
Recursos:
Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.

Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:
Generar un dialogo convincente para una venta adecuada.
Desarrollo de la Actividad:

Usted se encuentra trabajando en un local de electrodomésticos; de repente observa que
se detiene un vehiculo grande frente a su local, se baja un hombre alto el cual se acerca

y comienza a consultar sobre los articulos en promocién.
Lamentablemente este hombre es prepotente y tiene poca educacion.

Escriba al menos 6 estrategias que usted utilizaria para convencerlo de que sus
productos son los mejores; considerando que una venta que realice a ese cliente le

representa todas las ventas necesarias en el mes.
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Una vez establecidas las estrategias las socializara con los demas participantes; luego de
lo cual deberdn ponerse de acuerdo para Unicamente seleccionar 6 estrategias entre

todos.

Las estrategias seleccionadas seran expuestas a los evaluadores; quienes asumiran el
papel del “cliente dificil” y refutaran sus acotaciones. Usted como vendedor debera

defender su postura y convencer al cliente de realizar la compra.
Tiempo:

- 15 minutos para establecer las estrategias.

- 15 minutos para socializar con los participantes.

- 15 minutos para exponer y debatir ideas con el cliente (en este caso los

gerentes departamentales)

4.4.3.7 ROLE PLAYING

Representar un rol de acuerdo a un guion establecido, pero dejando libertad a la hora de

alcanzar un objetivo.
Role Playing A

Titulo: “A prueba de incentivos”

Recursos:

Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.

Material:

- Hojas de papel bond.

- Esferos.
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Objetivo:

Argumentar de manera clara y precisa las ventajas y desventajas de los incentivos para

los empleados.
Desarrollo de la Actividad:

A dos participantes se les entregaran las ventajas y desventajas de que la empresa
implemente incentivos para sus empleados; cada uno de ellos intentard convencer a un

gerente de sus argumentos, a la vez que debaten entre ellos.

Ventajas:

- Orienta hacia el mismo objetivo.

- Orienta los criterios de éxito 5 minutos para exponer las estrategias.
- 5 minutos para debatir las estrategias.

- Mantiene el enfoque en acciones relevantes.

- Es un motivador.

- Resalta conductas positivas.

- Aumenta la satisfaccion.

- Mide progresos.

- Aumenta la permanencia.

Desventajas:

Dificulta la aplicacién para todo el personal.
- Resistencia de algunos grupos.

- Subjetividad en la valoracion del desempefio.
- Individualismo y asilamiento.

- Antagonismos y competitividad.

- Fin Gnicamente econémico.
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- Fatigay Estrés.
- Bajade la calidad.
Tiempo:
Se les asignara 5 minutos para que preparen y 7 minutos para el debate respectivo.
Role Playing B
Titulo: “Teorias de Liderazgo”
Recursos:
Humano:
- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:
Establecer argumentos con los cuales se defienda un tipo de liderazgo ideal para usted.

Desarrollo de la Actividad:

A cada participante se le asignard uno de los planteamientos de la teoria “x” y “y” de
Mc.Gregor con la finalidad de que cada uno defienda el tipo de liderazgo ideal para la

empresa mediante los siguientes postulados.
Teoria “x”:

- A los empleados les disgusta el trabajo y siempre buscan evitarlo, por esto

deben ser coaccionados, controlados o sancionados para alcanzar las metas.

- Los empleados evitan asumir responsabilidades y buscan una direccién

formal siempre que sea posible.
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- Los empleados buscan la seguridad por encima de otros factores asociados al

trabajo ya que carecen de ambicion.

[TEEIN

Teoria “y”:

- Los empleados pueden considerar el trabajo tan natural como el descanso y

el juego.

- Los empleados buscaran autodireccion y autocontrol si estd comprometido

con los objetivos.

- Los empleados buscaran y aceptaran responsabilidades y son altamente

capaces de tomar decisiones innovadoras.

Ademas de esto, el participante que defienda la teoria “x” debera defender también el
liderazgo autocratico®, mientras que el que defienda la teoria “y” defendera el laissez

faire?
Tiempo:
- 5 minutos para prepararse.

- 5 minutos para exponer.

4.4.3.8 ENTREVISTAS SIMULADAS

Consiste en efectuar entrevistas simuladas a partir de la presentacion de situaciones

ambiguas.

Entrevista Simulada A:
Titulo: “Aportes laborales”
Recursos:

Humano:

! Autocratico: La autoridad recae sobre una misma persona cuyas decisiones son absolutas y no pueden
ser cuestionadas, no toma en cuenta las opiniones de los demas.

2 Laissez Faire: Significa “dejar hacer”, confia en la capacidad de los empleados con la minima
intervencion posible.
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- Observadores.
- Gerentes departamentales.
- Participantes.
Objetivo:
Determinar acciones laborales, previas, de los postulantes.

Desarrollo de la Actividad:

En la actividad se procedera a simular una entrevista la cual seré efectuada por el

gerente departamental.

El Gerente efectuara las siguientes preguntas al entrevistado:

1. Comeénteme una experiencia laboral por la que usted ha pasado y en la que ha
tenido dificultades para resolver.

2. ¢Qué aportes realiz6 usted en su Gltimo empleo para gestionar la mejora en su
area de trabajo? Explique los detalles

3. ¢Cual ha sido el trabajo mas interesante que ha efectuado?

4. ¢Cudl es la tarea mas aburrida que te ha tocado realizar y como manejo este
aspecto?

5. ¢Como reaccionaria ante la queja de un cliente por una mala atencion, si el
cliente se encuentra ofuscado y Unicamente pide la devolucion de su dinero?

¢ Qué estrategia considera oportuna para evitar perder a dicho cliente?

En cada una de las preguntas detalladas sera necesario que el Gerente busque obtener la

mayor cantidad de informacion posible.

Tiempo:

- 15 minutos.
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Entrevista Simulada B
Titulo: “Analisis del pasado”
Recursos:

Humano:

- Observadores.

- Gerentes departamentales.

- Participantes.

Objetivo:

Generar una conversacién en la que se pueda obtener informacidn acerca de los trabajos
efectuados con anterioridad.

Desarrollo de la Actividad:

La persona encargada de efectuar la entrevista simulada debera realizar las siguientes

preguntas:

Mencione una ocasion en la que ha tenido que reestructurar su agenda de trabajo en el
ultimo minuto; teniendo que redistribuir actividades y tiempos. ¢cémo actud? ;qué

medidas tomo?

1. Indique una situacion en la que seleccion6 a un nuevo colaborador para su
equipo, ¢qué tomo en cuenta para incluirlo?

2. ¢Como ha reaccionado ante la falta de colaboracion de sus compafieros de
trabajo?

3. ¢Como maneja los reclamos e inquietudes de los colaboradores, jefes y clientes?

4. Cuando le delegan actividades diferentes al trabajo que venia desarrollando,

¢como reacciona?

En cada una de las preguntas detalladas serd necesario que el Gerente busque

obtener la mayor cantidad de informacion posible solicitando detalles.

66



Tiempo:

15 minutos.

4.4.4 Evaluacién del Assessment Center:

Sub fases:
a. Fase Inicial:

En la fase inicial se deberd tomar en cuenta quiénes seran los involucrados
en el proceso de Assessment Center, luego de lo cual cada uno procedera a

evaluar a los candidatos haciendo uso de las matrices de evaluacion (Anexo
1y?2).

b. Fase de Desarrollo:

Los involucrados en el proceso y la evaluacion de los candidatos tienen
como actividad primordial enfocarse en las competencias que se observe en
cada uno de los postulantes y registrar dichas observaciones en las matrices

de evaluacion.

c. Fase Final (Feedback):

Los resultados obtenidos al finalizar el ejercicio deberan ser socializados con
los gerentes de area para indicar las puntuaciones mas altas; sefialando asi a

los mejores candidatos.

Dicha socializacion sera realizada por el observador activo quien estara al
tanto de toda la gestidn efectuada previo y durante el proceso de ejecucién

del Assessment Center.
d. Fase Post Assessment Center:

Resulta relevante resaltar que el Assessment Center es una herramienta de
seleccién mas no el unico método que debe ser utilizado para seleccionar
personal. Para la seleccion de candidatos se requiere utilizar entrevistas,
pruebas psicologicas, entre otros aspectos que sirvan de complemento junto

con la herramienta del Assessment Center.
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4.4.5 Conclusiones:

La herramienta del AC constituye un complemento y aporte adicional dentro de los
procesos de reclutamiento y seleccion de candidatos dptimos para ocupar las diferentes
vacantes a nivel organizacional; como hemos podido observar, el AC permite abarcar

diferentes aspectos necesarios en un proceso de evaluacion.

La propuesta de un manual de ejercicios de AC permitira ahondar en las competencias
establecidas para los candidatos a vendedor; asi mismo, mostrara la manera en que se
deben desarrollar las actividades; permitiendo convertir al proceso de seleccién en una
actividad més dindmica e interesante con la cual se podran ampliar los resultados

finales.

Es sumamente importante contar con personal que conozca sobre el tema; para de esta
manera, mantener el control del proceso en si y generar mayor precision en los criterios
de evaluacion que se manejan. Por tal razon, se debe preparar al personal que se
involucrara en el proceso; es decir, familiarizarlos con el ejercicio a desarrollarse, con

las competencias que se desean medir y con los formatos que se utilizaran.

Resultaria interesante comprometer a las diferentes organizaciones con este proceso; ya
que, incluirian una pauta de evaluacion relativamente nueva y que llama la atencién;
pues al someter a una situacion real a todos los candidatos, previo a su contratacion, se
logran profundizar aspectos clave y necesarios que conducen un mejor desempefio del

colaborador y por ende a una mejor productividad a nivel empresarial.
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CAPITULO V

CALIFICACION Y RESULTADOS OBTENIDOS

5.1 Introduccion

El presente capitulo tiene como finalidad dar a conocer los resultados obtenidos luego
de la aplicacion de un ejercicio en el area de ventas; el mismo que forma parte de la

propuesta del manual de Assessment Center.

Los resultados seran expuestos y se podran observar a través de graficos que ampliaran

la vision de las competencias que requiere un vendedor para ocupar dicho cargo.

El ejercicio piloto seleccionado y aplicado; se lo puede observar en el Anexo 4. Dicho
ejercicio tiene como finalidad medir las competencias requeridas para ocupar las
vacantes existentes en el area de ventas- vendedores: construccion de relaciones,

negociacion, orientacion a resultados y trabajo en equipo.

5.2 Presentacion de Resultados
A continuacion, se presentaran los resultados obtenidos de cada uno de los participantes
con sus respectivos observadores y evaluadores; concluyendo con una tabla global que
permitird visualizar los puntajes altos y bajos de cada uno de los evaluados.

Es importante recordar que cada una de las competencias fueron calificadas en una

escala del 1 al 5 en donde:

1: No Desarrollada; 2: Poco Desarrollada; 3: Medianamente Desarrollada;

4: Desarrollada y 5: Altamente Desarrollada
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Evaluado 1

Nombre: Marjury Sanchez

Observador Pasivo 1

Nombre: Viviana Marin

Observador Pasivo 2

Nombre: Viviana Pefia

Evaluador 1

Nombre: Santiago Espinoza

Evaluador 2

Nombre: Paula Vazquez

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 1

TABLA N2 1: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERALS TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2 1 3 4 4 2,5
NEGOCIACION 2 3 4 0 0 3
ORIENTACION A RESULTADOS 4 4 4 1 3,3
TRABAJO EN EQUIPO 3 4 2 0 0 3
PERSUASION 3 4 4 0 3,7

Fuente: Cordero Belén (B. Cordero)

Gréafico N° 1:

Formato de Observador Pasivo

Observador Pasivo 1

Fuente: B. Cordero
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En el presente grafico se puede observar que el puntaje mas alto se encuentra en la

persuasion con 3,7; seguido por la orientacion a resultados con 3,3. En negociacion

y trabajo en equipo se lo ha calificado con 3 puntos y en construccion de relaciones

con 2,5 puntos.

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 2

TABLA N2 2: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERALS TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2 3 2 4 2 2,75
NEGOCIACION 1 2 2 1,67
ORIENTACION A RESULTADOS 1 1 2 4 2,0
TRABAJO EN EQUIPO 2 3 4 3
PERSUASION 3 4 2 3
Fuente: B. Cordero
Gréafico N° 2:
Formato de Observador Pasivo
Observador Pasivo 2
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Fuente: B. Cordero

Se puede observar que la Sra. tiene mayor facilidad en persuasion y trabajo en

equipo con 3 puntos, seguido por la construccion de relaciones con 2,75; orientacion

a resultados con 2 puntos y negociacién con 1,67.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 1:

TABLA N2 3: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER
LITERAL1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 2 1,25
NEGOCIACION 4 3 2,33
ORIENTACION A RESULTADOS 4 3 1,8
TRABAJO EN EQUIPO 2 1 1
PERSUASION 1 2 1,0
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 3:
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Fuente: B. Cordero

El presente grafico muestra el puntaje mas alto en negociacién con 2,33 puntos;
seguido por la orientacién a resultados con 1,8; posteriormente construccion de

relaciones con 1,25 finalizando con trabajo en equipo y persuasion con 1 punto.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 2:

TABLA N2 4: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER
LITERAL1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 3 2,00
NEGOCIACION 4 3 2,33
ORIENTACION A RESULTADOS 4 3 1,8
TRABAJO EN EQUIPO 3 4 2,33
PERSUASION 3 3 2,0
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 4;
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Fuente: B. Cordero

Los resultados apreciables en el grafico; muestran que los puntajes mas altos con
2,33 son negociacion y trabajo en equipo, seguido por construccion de relaciones y
persuasion con 2 puntos y finalmente con 1,8 observamos la competencia de

orientacion a resultados.
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e Puntaje Total:

TABLA N2 5 TOTAL GLOBAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2,13
NEGOCIACION 2,33
ORIENTACION A RESULTADOS 2,19
TRABAJO EN EQUIPO 2,33
PERSUASION 2,42

11,40
Fuente: B.Cordero
Grafico N° 5:
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Fuente: B. Cordero

Luego de efectuar un promedio general con los puntajes obtenidos; encontramos que la
competencias mas desarrollada por la Sra. Marjury Sanchez es la persuasion con 2,42
puntos, seguida por la negociacién 2,33 y el trabajo en equipo con 2,33; la orientacion a
resultados presenta un puntaje de 2,19 y en ultimo lugar la construccion de relaciones

con 2,13 puntos.
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Evaluado 2

Nombre: Juan Pablo Flores

Observador Pasivo 1

Nombre: Renata Abad

Observador Pasivo 2

Nombre: Johanna Romero

Evaluador 1

Nombre: Santiago Espinoza

Evaluador 2

Nombre: Paula Vazquez

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 1:

TABLA N2 6: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERALS TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2 3 4 4 5 3,25
NEGOCIACION 4 5 5 4,67
ORIENTACION A RESULTADOS 2 4 3 3 3
TRABAJO EN EQUIPO 4 2 4 3,33
PERSUASION 4 4 4 4

Fuente: B. Cordero

Gréfico N° 6:

Formato de Observador Pasivo

Observador Pasivo 1

Fuente: B. Cordero
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En el presente grafico se observa que la competencia de negociacion se encuentra

con la puntuaciébn mas alta de 4,67; seguido por persuasion con 4 puntos,

construccion de relaciones con 3,25; trabajo en equipo con 3,33 y orientacion de

resultados con 3 puntos.

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 2:

TABLA N2 7: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER
LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERALS TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 2 3 4 4 3
NEGOCIACION 4 4 4 4
ORIENTACION A RESULTADOS 2 4 3 4 3,3
TRABAJO EN EQUIPO 3 3 4 3,33
PERSUASION 4 3 3 3,3
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 7:
Formato de Observador Pasivo
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Fuente: B. Cordero

Es posible evidenciar; de acuerdo a la apreciacion del observador, que el Sr. tiene un

nivel de 4 puntos en negociacion; seguido por un empate de 3,33 puntos en

orientacion a resultados, trabajo en equipo y persuasion y finaliza con 3 puntos en

construccién de relaciones.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 1:

TABLA N2 8: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 5 4 2,25
NEGOCIACION 4 5 3,00
ORIENTACION A RESULTADOS 4 4 2,0
TRABAJO EN EQUIPO 5 4 3,00
PERSUASION 5 5 3,3

Fuente: B. Cordero

Grafico N° 8:

Formato de Evaluador

EVALUADOR 1

Fuente: B. Cordero

El primer evaluador considera que el Sr. Flores tiene desarrollada la competencia de
persuasion; seguida por el trabajo en equipo y negociacion con 3 puntos, quedando
asi en las posiciones mas bajas la construccion de relaciones y la orientacion a

resultados con 2,25 y 2 puntos respectivamente.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 2:

TABLA N2 9: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER
LITERAL1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 3 1,5
NEGOCIACION 3 4 2,33
ORIENTACION A RESULTADOS 5 4 2,3
TRABAJO EN EQUIPO 4 4 2,67
PERSUASION 5 3 2,7
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 9:
Formato de Evaluador
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Fuente: B. Cordero

El segundo evaluador; considera que la persuasion esta en el nivel més alto con 2,7
puntos, seguido por el trabajo en equipo con 2,67; colocando en las posiciones mas
bajas a la orientacion de resultados y negociacion con 2,3 puntos y la construccion

de relaciones con 1,5.
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Puntaje Total:

TABLA N2 10: TOTAL GLOBAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2,50
NEGOCIACION 3,50
ORIENTACION A RESULTADOS 2,63
TRABAJO EN EQUIPO 3,08
PERSUASION 3,33

15,04
Fuente: B.Cordero

Grafico N° 10:

Puntaje Total

Total Global

3,50

3,33

Fuente: B. Cordero

Al establecer los resultados globales; observamos que el Sr. Flores presenta mayor
desenvolvimiento en cuanto a la negociacion (3,50 puntos); seguido por la
persuasion con 3,33 puntos; trabajo en equipo con 3,08; orientacidon a resultados con
2,63 y construccion de relaciones un puntaje de 2,50.
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Evaluado 3

Nombre: Gladys Chririboga

Observador Pasivo 1

Nombre: Jhonny Calero

Observador Pasivo 2

Nombre: Alexandra Montano

Evaluador 1

Nombre: Santiago Espinoza

Evaluador 2

Nombre: Paula Vazquez

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 1:

TABLA N2 11: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERAL5 | TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 3 2 3 4 2,75
NEGOCIACION 4 5 4 4,33
ORIENTACION A RESULTADOS 3 4 3 2 3,0
TRABAJO EN EQUIPO 4 3 2 3,00
PERSUASION 4 5 5 4,7
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 11:
Formato de Observador Pasivo
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Fuente: B. Cordero
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En el grafico que antecede; observamos que la Sra. presenta alto nivel en persuasion y
negociacion con 4,7 y 4,3 puntos respectivamente; por otro lado, el trabajo en equipo y
orientacion a resultados tienen un puntaje de 3; finalizado con la construccion de

relaciones con 2,75.

e Resultados obtenidos del Observador Pasivo 2:

TABLA N2 12: FORMATO DE OBSERVADOR PASIVO ASSESSMENT CENTER

LITERAL 1 LITERAL2 | LITERAL3 | LITERAL4 | LITERALS TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 3 3 4 3 3 3,25
NEGOCIACION 3 4 4 3,67
ORIENTACION A RESULTADOS 4 4 4 4 4,0
TRABAJO EN EQUIPO 3 4 2 3,00
PERSUASION 3 4 4 3,7

Fuente: B. Cordero

Grafico N° 12:

Formato de Observador Pasivo
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Fuente: B. Cordero

El presente grafico muestra que la Sra. Chiriboga tiene un nivel alto en orientacion a
resultados con una calificacion de 4 puntos; seguido por la persuasién con 3,7
puntos; negociacion con 3,67, construccion de relaciones con 3,25 y finalmente

trabajo en equipo con 3 puntos.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 1:

TABLA N2 13: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER
LITERAL1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 4 5 2,25
NEGOCIACION 4 5 3,00
ORIENTACION A RESULTADOS 5 3 2,0
TRABAJO EN EQUIPO 4 4 2,67
PERSUASION 4 3 2,3
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 13:
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Fuente: B. Cordero

Los resultados obtenidos por el analisis del primer evaluado; indican que la
negociacion es la competencia méas alta con 3 puntos; seguida por el trabajo en
equipo con 2,67; construccion de relaciones con 2,25; persuasion con 2,3 y

orientacion a resultados con 2 puntos.
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e Resultados obtenidos del Evaluador 2:

TABLA N2 14: FORMATO DE EVALUADORES ASSESSMENT CENTER
LITERAL1 LITERAL 2 TOTAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 4 4 2
NEGOCIACION 2 3 1,67
ORIENTACION A RESULTADOS 3 4 1,8
TRABAJO EN EQUIPO 4 3 2,33
PERSUASION 3 4 2,3
Fuente: B. Cordero
Grafico N° 14:
Formato de Evaluador
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Fuente: B. Cordero

El segundo evaluador; considera que tanto el trabajo en equipo como la persuasion
son los aspectos mas altos y los califica con 2,3 puntos; seguido de la construccion

de relaciones con 2 puntos, orientacion a resultados con 1,8 y negociacion con 1,67.
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e Puntaje Total:

TABLA N2 15: TOTAL GLOBAL
CONSTRUCCION DE RELACIONES 2,56
NEGOCIACION 3,17
ORIENTACION A RESULTADOS 2,69
TRABAJO EN EQUIPO 2,75
PERSUASION 3,25

14,42
Fuente: B.Cordero

Grafico N° 15

Total Global
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Fuente: B. Cordero

La tabla global muestra una perspectiva mas amplia; colocando asi a la persuasion
como la competencia mas desarrollada con 3,25 puntos, luego tenemos a la
negociacién con 3,17; el trabajo en equipo con 2,74; orientacién a resultados con

2,69 y finalmente la construccion de relaciones con 2,56.
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5.3 Interpretacion de Resultados

Resulta relevante resaltar que las competencias que han sido analizadas en los

participantes; forman parte del perfil de cargo aprobado por Recursos Humanos y la

Gerencia General respectivamente.

Considerando las 5 competencias analizadas con las cuales un puntaje ideal corresponde

a 25 puntos y equivale al 100%; a continuacion se presenta una tabla en la que se sefiala

los porcentajes de las 3 personas evaluadas en el Assessment Center:

NEGOCIACION|ORIENTACION | TRABAJO | PERSUACION [ PORCENTAJE
CONSTRUCCION A EN TOTAL
DE RELACIONES RESULTADOS | EQUIPO
Juan Pablo Flores 25 35 2,63 3,08 333 60,16
Gladys Chiriboga 2,56 3,17 2,69 2,75 3,25 57,68
Marjury Sanchez 213 2,33 2,19 2,33 242 456
PORCENTAJE TOTAL
Juan Pablo Flores 60,16%
Gladys Chiriboga 57,58%
Marjury Sanchez 45,60%
Gréfico N° 16
Porcentaje Total
70,00% - 60,16%
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Fuente: B. Cordero
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De acuerdo a los resultados que se pueden observar; la persona que posee el puntaje
mas alto es el Sr. Juan Pablo Flores con el 60,16%, en segundo lugar la Sra. Gladys
Chiriboga con 57,58% y en tercer lugar la Sra. Marjury Sanchez con 45,60%.

Las dos personas con el puntaje més alto; estarian consideradas como adecuadas para
desarrollar las actividades de vendedor pues se encuentran sobre el 50%; por otro lado,
se observa que la tercera participante tiene un nivel aceptable; sin embargo, deberian

reforzarse los aspectos mas bajos para aumentar su desempefio y productividad.

5.4. Socializacion de resultados obtenidos:
La socializacion de resultados se efectud posterior a la calificacion y andlisis de
resultados generados en el desarrollo del proceso de seleccion en si. La misma, se llevo
a cabo en la oficina matriz de la Corporacion Jarrin Herrera ubicada en las calles
Remigio Crespo y Ricardo Mufioz. Una vez generadas las tablas con los puntajes y
porcentajes obtenidos; se procedi6 a comunicar a los gerentes departamentales
involucrados, quienes fueron participes del desarrollo del Assessment Center con el
papel de evaluadores: Paula VVazquez como gerente de Recursos Humanos y Santiago

Espinoza como Gerente del area de Ventas de la corporacion.

Los gerentes pudieron apreciar mediante los graficos expuestos anteriormente; cuales
eran los aspectos que se deberian profundizar en la seleccion de personal; iniciando con

los vendedores, al ser considerado un cargo critico y primordial para la organizacion.

La herramienta permitié a los gerentes observar ciertos aspectos novedosos; pues a
partir de ese momento de interaccion se pudieron determinar cuéles son las técnicas de
ventas que cada uno de los vendedores prefieren usar al momento de vender un
producto, entre ellos mencionaron: bailar con el cliente, ofrecer café, generar empatia
con la persona que desea su producto, establecer combos con varios productos para que
la venta sea mayor, entre otro. Dichos aspectos incrementaron el interés de las gerencias
por ahondar méas en la seleccién del cargo en cuestion; ya que, al ser novedosos los

vendedores atraen mas clientes e incrementa la rentabilidad.
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5.5. Conclusiones:

Los resultados arrojados a partir de la aplicacion de un ejercicio de Assessment Center
para vendedores; permite visualizar porcentajes generales de cada una de las personas.
Por un lado, tenemos al Sr. Juan Pablo Flores, quien con el 61,16% ha sido el
participante que se ha acercado mas al perfil buscado, en segundo lugar observamos a la
Sra. Gladys Chiriboga con el 57,58% y a las Sra. Marjury Sanchez quien obtuvo el

45,60% de aproximacion al perfil ideal.

Estos resultados amplian la vision de los evaluadores; permitiéndoles orientarse a uno u
otro postulante y a la vez brindandoles la opcion de conocer las competencias que deben
ser reforzadas en el caso de decidir que las personas a lo largo de la seleccién de
personal han demostrado que podrian desempefar correctamente las funciones

encomendadas.
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CONCLUSIONES GENERALES

Las demandas generadas por la sociedad a nivel mundial; han provocado reacciones por
parte de las organizaciones y les han impulsado a abrir nuevas brechas con la finalidad
de abarcar nichos de mercado atractivos. En el proceso por abrir nuevos horizontes; se
ven involucrados los colaboradores de cada una de las organizaciones, quienes se

constituyen en piezas claves para el éxito empresarial.

La sociedad actualmente estimula al factor humano a identificarse con su empresa y sus
labores diarias; aportando con nuevos conocimientos los cuales conducen a avances y
beneficios para la comunidad. Por tal razén; se pudo analizar los mecanismos de
seleccion de personal en la Corporacion Jarrin Herrera e implementar una nueva
herramienta como es el Assessment Center; con lo cual se logré un acercamiento mas
profundo entre postulantes y evaluadores; brindando asi, mayor precision en las

competencias buscadas para el cargo.

El enfoque de la presente investigacién se encontré en a propuesta de una nueva
metodologia que permita observar por medio de simulaciones el comportamiento de
aquellas personas que diariamente entablan relaciones con los clientes y son los
encargados de brindar un servicio al cliente 6ptimo con el cual garantizaran la compra
de electrodomésticos y asegurardn futuras compras de acuerdo a la satisfaccion

alcanzada.

El levantamiento de cada uno de los ejercicios que componen la propuesta del
desarrollo de un manual se ven enfocados en las competencias requeridas y establecidas
en el perfil de cargo para vendedores; permitiendo al usuario seleccionar uno u otro
ejercicio de acuerdo a su conveniencia y necesidad; pues se pueden observar diferentes

dindmicas con duracion variable.

Finalmente se pueden visualizar en la presente investigacion los resultados obtenidos en
una prueba piloto aplicada a vendedores de la empresa; con la cual se midio el nivel del
personal que se encuentra laborando en la Corporacion Jarrin Herrera; demostrando asi
los aciertos al contratar a los vendedores que formaron parte del ejercicio en cuestion.
Los porcentajes obtenidos por los postulantes fueron: 61,16%: Juan Pablo Flores quien

ha sido el participante que se ha acercado mas al perfil buscado, en segundo lugar
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observamos a la Sra. Gladys Chiriboga con el 57,58% y a las Sra. Marjury Sanchez

quien obtuvo el 45,60% de aproximacion al perfil ideal.

La propuesta de continuar con la aplicacion de esta metodologia como complemento de
otras herramientas que forman parte del proceso de seleccion de personal; queda
plasmada en el presente trabajo; pudiendo constituirse en el primer paso para ampliar la
gestion de seleccion de personal.
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RECOMENDACIONES

Durante del desarrollo de la presente propuesta pude profundizar conocimientos no solo
en relacion a la seleccion de personal; sino también en la manera de interactuar con las
personas durante dicho proceso. Siendo éste el subsistema en el que me encuentro
laborando actualmente he podido evidenciar diversas metodologias con las cuales es

factible acercarse mas al candidato idoneo para una u otra vacante.

Como dice J.C Penny “Dame un empleado del montoén pero con una meta y yo te daré
un hombre que haga historia. Dame un hombre excepcional que no tenga metas y yo te
daré un empleado del montdn”; las competencias encontradas en las personas deben

coincidir con las metas que tengan solo asi se logra reclutar a personal de calidad.

La Corporacion Jarrin Herrera a lo largo de sus afios de existencia en el mercado ha
resaltado sus valores de compromiso, perseverancia, servicio, honestidad y respeto;
buscando en todo momento la satisfaccion de sus clientes y sobre todo de los
colaboradores que dia a dia trabajamos por instaurar mejoras. Por lo tanto, al ser una
empresa reconocida; se le recomienda establecer nuevas propuestas para la seleccion de
personal incrementando varias metodologias que eviten estandarizar las utilizadas hoy
por hoy; pues al ejecutarlas se puede generar un mayor impacto y precision;
manteniendo y fortaleciendo el liderazgo en el mercado de electrodomésticos el cual lo

se observa hoy en dia.

El uso de la herramienta de Assessment Center generd un gran impacto pues aspectos
que no se consideraban resaltaron en el momento de desarrollar el ejercicio. La
propuesta de de preparara a los miembros tanto de recursos humanos como en las demas
areas para el uso de la metodologia queda plasmada en la presente investigacion pues si
se lo ejecuta se logrard mayor cercania y mayores resultados al contratar personal

idoneo.
“El emprendedor siempre busca el cambio, responde a ¢l y lo utiliza como oportunidad”

(Peter Drucker — Filosofo s.XX)
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Anexo 1: Formato para Observadores Assessment Center

94



FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS

ASSESSMENT CENTER
A continuacién se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:
1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada  4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada
NOMBRE DEL EVUALUADO: FECHA DE EVALUACION:
NOMBRE DEL EVALUADOR:
om S:
IConstruccién de Relaciones {establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2 3 4 5

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias.

3. Escucha comentarios de su equipo.

4.- Toma una decisién sobre que construir.

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construirdn.

Negociacién (llegar a acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacién ) 1 e B

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

2. Demuestra comodidad y trnquilidad .

3. El tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Orientacién a resultados (cumplir con las necesidades de la Institucién) 1 2 3 4 5

1. Cumple con el objetivo "construir con el equipo la mayor cantidad de objetos".

2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

3. Ofrece orientaciones /informaciones (tiles, para convencer a sus compafieros.

4. Hace preguntas o comentarios para retomar el trabajo ante las discusiones.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compaiieros articulando metas para alcanzar objetiv. 1 2.3 &5

1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranquilidad del equipo.

2. Escucha y respeta las opiniones de los demds compaiieros.

3.Utiliza argumentos no emocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo).

Persuasién (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2. 3.4 5

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Expresa sus ideas de forma dindmica.

3. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

|Observaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

Firma del Evaluador

Adaptado: Rodas Monica, 2014.
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Anexo 2: Formato para Evaluadores Assessment Center
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FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

A continuacién se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada 3: Mediamamente Desarrollada 4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada
NOMBRE DEL EVUALUADO: FECHA DE EVALUACION:

NOMBRE DEL EVALUADOR:

Competencias:

Construccion de Relaciones (establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2 3 4

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias.

Negociacién (llegar a acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacién ) 1 2 3 4

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

2. Demuestra comodidad y tranquilidad.

Orientacion a resultados (cumplir con las necesidades de la Institucién) 1 2 3 4

1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

2. Ofrece orientaciones /informaciones (tiles, para convencer a sus compafiero.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compaiieros articulando metas
para alcanzar objetivos en comiin) 1 2 3 4

1. Escucha y respeta las opiniones de los demas compafieros.

2.Utiliza argumentos no emocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo).

Persuasion (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

IObservaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

Firma del Evaluador

Adaptado: Rodas Monica, 2014.
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Anexo 3: Formatos Calificados durante la ejecucién del Assessment Center
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FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

das considerando la siguiente escala:

A continuacién se presentardn competencias las cuales deben ser califica
5: Altamente Desarrollada

2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada  4: Desarrollada

NOMBRE DEL EVUALUADO: /%W?é W FECHA DE EVALUACION:

NOMBRE DEL EVALUADOR:\ZQ/) ?35/0 ’7'”_/0/'\5;

1: No Desarrollada

Competencias:

Construccién de Relaciones {establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas } 1 2 3 4
1. Sclicita a su equipo ideas sobre qué construir, X
2. Realiza preguntas a fos miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. P
3. Escucha comentarios de su equipo. X
X

4. Toma una decision sobre que construir.

5 - Explica con claridad a su equipo lo que construirdn.

-

~
w
&

e informacion )

Negociacién {llegar a acuerdoes ventajosos a través del intercombio d

ucra. ’

1 Mantiene contacto visual permanente con las personas con |as que se invol

2. Demuestra comedidad y trnquilidad .

% 1%

3. £l tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Orientacion a resuitados fcumplir con las necesidades de fa institucion)

1. Cumple con el objetivo "construir con el equipo la mayor cantidad de objetos”. >

2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prantitud su objetivo.
ara convencer a sus compafieros.

3. Ofrece orientaciones /informaciones utiles, p

yx

4. Hace preguntas o comentarios para retomar el trabajo ante las discusiones.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compaferos articulando metas para alcanzar objetiv

1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranquilidad del equipo.

2. Escucha y respeta las opiniones de los demds compafieros. *®

3.Utiliza argumentos no emocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). X
Persuacion (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4
1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos. X
2. Expresa sus ideas de forma dindmica. e
3 Genera empatia con las personas a las gue tranmite sus ideas. >

Observaciones Cualitativas:

Escriba cuaiquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

Firma del Evaluador
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FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

n competencias las cuales deben ser calificadas considerando 13 siguiente escala:

A continuacion se presentard
4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada

EVUALUADO: oo Freuo @@’ @C&ﬁl FECHA DE EVALUACION:
Ve 20Uty

3: Mediamamente Desarrollada

NOMBRE DEL
NOMBRE DEL EVALUADOR: (PTDU (W=

Competencias:

er relaciones cordiales, reciprocasy cdlidas )

Construccion de Relaciones {establecer y manten

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

b | X

2. Realiza preguntas a los miembros dei equipo para comprender mejor sus sugerencias.

cion } 1 2

ar o acuerdos ventajosos a traves del intercambio de informa

Y¥lw

Negociacion (Hleg

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

2. Demuestra comodidad y trancauilidad.

des de la Institucion)

Orientacién a resultados {cumplir con las necesida

1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

2. Ofrece orientaciones finformaciones Utiles, para convencer a sus compahero. K
Trabajo en Equipa (establecer relaciones con los compaferos articulando metas
para alcanzar objetivos en comiin) 1 2 3 4
1. Escucha y respeta las opiniones de los demas compaheros. X
2.Utiliza argumentos no emocionales {por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo}. .4
7
1 2 3 4

Persuacion (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista)

1 Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

lObservaciones Cualitativas:
5 ni valoraciones.

Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretacione

\
D ofen

Firma dti Evaluado
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FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

A continuacién se presentardn competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada 3: Mediamamente Desarrollada 4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada
e
NOMBRE DEL EVUALUADO:AC{J‘\ Ték-ﬂ(.b T o & FECHA DE EVALUACION: M) k)q ‘ ZQ‘ y
NOMBRE DEL EVALUADCR: = Ve & SEOSLP
1

Construccién de Relaciones [establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas )

5 |
i

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. //

Negociacion (Hlegar a acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacién } 1 2 3 4 5

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra. / /1

2. Demuestra comodidad y tranquilidad. <
Orientacion a resultados [cumplir con las necesidades de la Institucion) 1 2 3 4 5

1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo. e

2. Ofrece orientaciones /informaciones ltiles, para convencer a sus compaiiero. /

Trabajo en Equipo {establecer relaciones con los compafieros articulando metas

para alcanzar objetivos en comiin) 1 2 3 4 5

1. Escucha y respeta las opiniones de los demés compafieros. e

2.Utiliza argumentos no emocionales {por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). /
Persuaci6n (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4 5
1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos. I
2. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas. e

|Observaciones Cualitativas:

Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

- [
3 W

Firrha del Evaluador |
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FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

A continuacién se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:
1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada  4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada

NGMBRE DEL EVUALUADO: 1o f&blo Flowes FECHA DE EVALUACION: 45 [ O9 J4<
NOMBRE DELEVALUADOR: _Joharmce Peveo

Competencias:

w
E-Y

Construccion de Relaciones (establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2

1, Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. ¥

3. Escucha comentarios de su equipo. x

4.- Toma una decisién sobre gue construir.

D <

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran.

Negociacién {llegar a acuerdos ventajoses a través del intercambio de informacidn ) 1 2 3

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

2. Demuestra comodidad y trnquilidad .

> e > |

3. El tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

5

Orientacién a resultados {cumplir con las necesidades de la Institucién) 1 2 3

1. Cumple con el objetivo "construir con el equipo la mayor cantidad de objetos”. X

2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

3, Ofrece orientaciones /informaciones Gtiles, para convencer a sus compafieros. X

| [

4. Hace preguntas o comentarios para retomar l trabajo ante las discusiones.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compafieros articulando metas para alcanzar objetiv. 1 2 3 4
1.Utiliza un vocabulario que favorecen a ia tranquilidad del equipo. ) 4
2. Escucha y respeta las opiniones de los demés compafieros. )(
3.Utiliza argumentos no emocionales {por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo}. ¥
Persuacion {expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4
1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos. /x
2. Expresa sus ideas de forma dinamica. +*
3. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas. b s

|Observaciones Cualitativas:
Escriba cualguier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

\*f’! [ i%@t\f

Firma del Evaluador




FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

A continuacion se presentaran competencias |as cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada 3: Mediamamente Desarroflada 4: Desarrollada 5: Altamente Desarroliada
NOMBRE DEL EVUALUADOC: 6 Loples CHOEHR \B@@[q FECHA DE EVALUACION:
-
NOMBRE DEL EVALUADOR: oo v Jozdul e
Competencias:
iales, reciprocasy calidas ) 1 2 3

Construccién de Relaciones (establecery mantener relaciones cord

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.

X|x| =

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus SUgerencias.

osos g través del intercambio de informacion } 1

Negociacién (lfegar a acuerdos ventaj
e con las personas con las que se involucra.

1. Mantiene contacto visual permanent

2. Demuestra comodidad y tranquilidad.

Orientacion a resultados {cumplir con las necesidades de la institucion)

1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.
=

2 Ofrece orientaciones finformaciones (tiles, para convencer a sus compafiero.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los comparieros articulondo metas

para alcanzar objetivos en comun)
b3

1. Escucha y respeta las opiniones de los demas compafieros.
r ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). X

2.Utiliza argumentos no emocionales (po

convenciendo a los otros de su punto de vista)

Persuacion {expresar ideas o hechos claramente,

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Genera empatia con las personasa las que tranmite sus ideas.

Observaciones Cualitativas:

Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

CDelior

Firma del|Evaluador




FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

n ser calificadas considerando la siguiente escala:

A continuacién se presentaran competencias las cuales debe
5: Altamente Desarrollada

2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada 4: Desarrollada

NOMERE DEL EVUALUADOD: = l— :k’\l < Cim ,\ml)s » FECHA DE EVALUACION: ’g OC{ ' 2.0 jk%
NOMBRE DEL EVALUADOR: = A oy =y £ 3> mosg
——— v

Competencias:

1: No Desarrollada

truccian de Relaciones (establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas )

Cons

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.
I

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias.

3. Escucha comentarios de su equipo.

4 - Toma una decision sobre que construir.

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran.

Negociacion fllegar a acuerdos ventajosos a través del intercambic de informacion }

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las gue se involucra.

2. Demuestra comodidad y trnquilidad .

3. €] tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Orientacion a resultados {cumplir con las necesidades de la Institucién) i 2 3 4 5
1. Cumple con el abjetivo "construir con et equipo la mayor cantidad de objetos". 7
2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo. /

3. Ofrece orientaciones finformaciones utiles, para convencer a sus compafieros.
4. Hace preguntas o comentarios para retomar el trabajo ante las discusiones.
ulando metas pora alcanzar objetiv. 1 2 3 5

Trabajo en Equipo {establecer relaciones con los compaferos artic

NA®

1 Utiliza un vocabulario que favarecen a la tranquitidad del equipo.

2. £scucha y respeta ias opiniones de los demds compafieros.

3.Utiliza argumentos no emocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo).

echos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista)

Persuacién (expresar ideas o h

1 Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Expresa sus ideas de forma dinamica.
3. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

Observaciones Cualitativas:

Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

i e o

Firmf del Evalu%dor
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FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

P

A continuacidn se presentardn competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada  4: Desarrollada

NOMBRE DEL EVUALUADO: (3¢ 0D CHIRIBIGD -
NOMBRE DEL EVALUADOR:  Jhornnu  Coldro
=

FECHA DE EVALUACION: /4 / Dq/ wly

5: Altamente Desarrollada

Competencias:

Construccion de Relaciones {establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas )

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir,

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias.

3. Escucha comentarios de su equipo.

4.- Toma una decision sobre que construir.

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran.

Negociacién {llegar a acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacion )

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las gue se involucra.

2. Demuestra comodidad y trnguilidad .

3. El tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Orientacion a resultados {cumplir con las necesidades de la Institucién)

1. cumple con el objetivo “"construir con el equipo fa mayor cantidad de objetos™.
2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

3. Ofrece orientaciones /informaciones utiles, para convencer a sus compafieros.

4. Hace preguntas o comentarios para retomar el trabajo ante las discusiones.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compafieros articulando metas para alcanzar objetiv

1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranquifidad del equipo.

2. Escucha y respeta las opiniones de los demas compafieros.
3.Utiliza argumentos no emocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo).

Persuacidn (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista)

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Expresa sus ideas de forma dindmica.

3. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

3 4 5
~
/
/
-~
3 4 5
/
4
7|
3 4 5
pd
e
/
3 4._5
vd
4
3 4 5
-~
/
Z

|Observacr'ones Cualitativas:

Escriba cualguier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

£z

Firma del Evaluadof




FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

A continuacion se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:
2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada  4: Desarroffada 5: Altamente Desarrollada

GIANS  CHLe0sA _oolY
NOMBRE DEL EVUALUADO: e FECHADEEVALUACION: A6 —O4 - 2°7 1.
nlepapdeg  Rowstaso

NOMBRE DEL EVALUADOR:
Competencias:

1: No Desarrollada

Construccién de Relaciones (establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2 3 4 5
1. Sclicita a su equipo ideas sobre qué construir. - P
2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. Ve
3. Escucha comentarics de su equipo. Vi
4.- Toma una decision sobre que construir. /7
5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran. Vi
Negociacién (lfegar a acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacién ) 1 2 3 4 5
1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra. ~
2. Demuestra comodidad y trnquilidad . L~
3. El tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad. e
Orientacion a resultados (cumplir con las necesidades de la Institucidn) 1 2 3 4 5
1. Cumple con el abjetivo "construir con el equipo la mayor cantidad de objetos". yd
2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo. P
3. Ofrece orientaciones /informaciones Gtiles, para convencer a sus compafieros. X /
4. Hace preguntas o comentarios para retomar el trabajo ante |as discusiones. ¥ /
Trabajo en Equipo {establecer relaciones con los compafieros articulando metas pura alcanzar objetiv. 1 2 3 4 5
1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranquilidad del equipo. % /
2. Escucha v respeta las opiniones de los demés compafieros. '
3.Utiliza argumentas no emocionales {por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). ~

Persuacién (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a fos otros de su punto de vista)

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Expresa sus ideas de forma dindmica.
3. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas.

N

|Observaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

Iy

Firma del Evaluggér




FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

siguiente escala:

A continuacion se presentardn competencias las cuales deben ser calificadas considerando ia
5: Altamente Desarrollada

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada 4: Desarrollada

ey ¢ —
NOMBRE DEL EVUALUADO: ‘() ‘U-*QX\Q(‘\)QD.&D FECHA DE EVALUACION:

NOMBRE DEL EVALUADOR: Hi ap e ; ;'nd"(;ﬁ

Competencias:

Construccién de Relaciones (establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas )

1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir,

2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias.

3. Escucha comentarios de su equipo.
4

4.- Toma una decisidn sobre que construir.
i/

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran.

[y
[N

w
0

Negociacion (Hegar @ acuerdos ventajosos a través del intercambio de informacicn )

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

N

2. Demuestra comodidad y trnquilidad .
/

3_Fl tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Jrientacion a resultades {cumplir con las necesidades de la Institucion)
o la mayor cantidad de objetos"”.

1. Cumpte con el objetivo "construir con el equip

~ s

2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

3. Ofrece orientaciones finformaciones (tiles, para convencer a sus compafieros.
s

4. Hace preguntas o comentarigs para retomar el trabajo ante las discusiones.

ar objetiv. 1 2 3 4

Trabajo en Equipe (establecer relaciones con los compafieros articulando metas para alcanz

1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranguilidad del equipo. /

2. Escucha y respeta las opiniones de los demés comparfieros. s ;
3 Utiliza argumentos no emocionales {por ejm. no me gusta, no estay de acuerdo}. l
dersyacion (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo @ los otros de su punto de vista) 1 2 3 4

L. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos. ¥
). Expresa sus ideas de forma dinamica. ¥
Z

3. Genera empatia con las personas a las gue tranmite sus ideas.

Jbservaciones Cualitativas:

. L. . N . .(\ - . . . B
Zscriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptives, no realice interpretaciones ni valoracicnes.

T‘:D,o &

Sirma del Evaluador



FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

A continuacion se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarroftada 2: Poco Desarrollada 3: Mediamamente Desarrollada 4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada
NOMBRE DEL EVUALUADO: maiy R R FECHA DE EVALUACION: ]Q Oq Lol
NOMERE DELEVALUADOR: 23y oo & > nala /
Construccion de Relaciones festablecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2 3 4
1. Solicita a su equipo ideas sobre gué construir. v
2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. 2
a través del intercambio de informacidn ) 1 2 3 4

Negociacion {llegar a acuerdos ventajosos

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las gue se involucra.

2. Demuestra comodidad y tranquilidad.

Orientacion a resultados {cumplir con las necesidades de lo Institucion)
g

1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

2. Ofrece orientaciones /informaciones (tiles, para canvencer a sus compadfero.

Trabajo en Equipo (establecer relaciones con los compafieros articulando metas

para alcanzar objetivos en comun)

1. Escucha y respeta las opiniones de los demas compafieros. /

2 Utiliza argumentos no emacionales {por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). rd
Persuacion (expresar ideas ¢ hechos claramente, convenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4
1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos. /
2. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas. 2

IObservaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamient
™

o utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

‘

Ll (Y

Firma del Evaluador

/ !

i1vo



FORMATO PARA EVALUADORES
ASSESSMENT CENTER PARA VENDEDORES

A continuacién se presentardn competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:
1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada 3: Mediamamente Desarroflada 4: Desarrollada 5: Altamente Desarrollada

NOMBRE DELEVUALUADD: MR S @t SRUCHC2 FECHA DE EVALUACION:
NOMBRE DEL EVALUADOR: £ AU« VE 20T

Competencias:

Construccion de Relaciones (establecer y mantener reiaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ] 1 2 3 4
1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir.
2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. e
Negociacién (lfegar o ocuerdos ventajosos a través del intercambio de informacion } 1 2 3 4

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra.

2. Demuestra comodidad y tranquilidad. X
Orlentacién a resultados {eumplir con las necesidades de ia Institucion) 1 2 3 4
1. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo. X
X

2. Ofrece crientaciones /informaciones dtiles, para convencer a sus compafiero.

Trabajo en Equipo {establecer relaciones con los compafieros articulando metas

para alcanzar objetivos en comun)

1. Escucha y respeta las opiniones de los demds compafieros. >
2.Utiliza argumentos no emocionales (per ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo). X
Persuacidn (expresar ideas o hechos claramente, canvenciendo a los otros de su punto de vista) 1 2 3 4
1. Demuestra orden v claridad en !a expresion de ideas o hechos. X
2. Genera empatia con las personas a las que tranmite sus ideas. X

Observaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamiento utilizando términes descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

o

Firma del[Evaluador'




FORMATO PARA OBSERVADORES PASIVOS
ASSESSMENT CENTER

A continuacién se presentaran competencias las cuales deben ser calificadas considerando la siguiente escala:

1: No Desarrollada 2: Poco Desarrollada  3: Medianamente Desarrollada 4: Desarroilada 5: Altamente Desarrollada

NOMBRE DEL EVUALUADO: -4 D) L1 LOuLON Mo FECHA DE EVALUACION: \ G~ A~ V4

NOMBRE DEL EVALUADOR: é MoiduiD  danchey .
Competencias: ' ' J

Construccion de Relaciones {establecer y mantener relaciones cordiales, reciprocas y cdlidas ) 1 2 3 4
1. Solicita a su equipo ideas sobre qué construir. P
2. Realiza preguntas a los miembros del equipo para comprender mejor sus sugerencias. P

3. Escucha comentarios de su equipo.

4.- Toma una decision sobre que construir.

NN

5.- Explica con claridad a su equipo lo que construiran.

Negociacion {legar a acyerdos ventajosos o través del intercambio de informacién ) 1 2 3 4

1. Mantiene contacto visual permanente con las personas con las que se involucra. /

2. Demuestra comodidad y trnquilidad .

3. El tono de voz que utiliza transmite confianza y seguridad.

Orientacion a resultados fcumplir con las necesidades de [ Institucion) - 1

1. Cumple con el objetivo "construir con el equipo la mayor cantidad de objetos".
2. Se esfuerza con su discurso para lograr con prontitud su objetivo.

AV S

3. Ofrece orientaciones /informaciones ttiles, para convencer a sus campafieros.

4. Hace preguntas 0 comentarios para retomnar el trabajo ante las discusiones.

5

Trabajo en Equipo {establecer relaciones con los compafieros articulando metas para alcanzar objetiv. 1 2 3

1.Utiliza un vocabulario que favorecen a la tranquilidad del equipo.

2. Escucha y respeta las opiniones de los demas compafieros.

3.Utiliza argumentos no emaocionales (por ejm. no me gusta, no estoy de acuerdo).

Persuacién (expresar ideas o hechos claramente, convenciendo a fos otros de su punto de vista) 1 2 3 4

1. Demuestra orden y claridad en la expresion de ideas o hechos.

2. Expresa sus ideas de forma dinamica.

N

3. Genera empatia con |as personas a las que tranmite sus ideas.

|0bservaciones Cualitativas:
Escriba cualquier comportamiento utilizando términos descriptivos, no realice interpretaciones ni valoraciones.

Firma del Evaluador,
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Anexo 4: Ejercicio seleccionado para la ejecucién del Assessment Center
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EJERCICIO

Titulo: “El cliente siempre tiene la razén”
Recursos:
Humano:

- Observadores.

- Gerentes departamentales.

- Participantes.
Material:
- Hojas de papel bond.
- Esferos.
Objetivo:

Generar un didlogo convincente para una venta adecuada.

Desarrollo de la Actividad:

Usted se encuentra trabajando en un local de electrodomésticos; de repente observa que
se detiene un vehiculo grande frente a su local, se baja una persona; se acerca a la tienda
y comienza a consultar sobre los articulos en promocion.

Lamentablemente esta persona no esta de acuerdo con los precios, es prepotente y tiene
poca educacion.

Escriba al menos 6 estrategias que utilizaria para convencerlo de que sus productos son
los mejores; considerando que una venta que realice a ese cliente le representa todas las

ventas necesarias en el mes.

Una vez establecidas las estrategias, las socializard con los demads participantes; luego
de lo cual deberdn ponerse de acuerdo para Unicamente seleccionar 6 estrategias entre

todos.

Las estrategias seleccionadas serdn expuestas a los evaluadores; quienes asumirdn el
papel del “cliente dificil” y refutardn sus acotaciones. Usted como vendedor deberd

defender su postura y convencer al cliente de realizar la compra.

Tiempo:
- 15 minutos para establecer las estrategias.
- 15 minutos para socializar con los participantes

- 15 minutos para exponer y debatir ideas con el cliente (en este caso los
gerentes departamentales)

112



Anexo 5: Fotografias obtenidas durante la ejecucion del ejercicio de Assessment Center
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Anexo 6: Manual de Funciones del cargo de Vendedor en Jaher
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MANLAL DE FUNCIONES
VENDEDOR (&)

Cidips: VEM-NF-UENOEDOR | Warsdi: 3

[ Pagina i de 3

MANUAL DE FUNCIONES
VENDEDOR (A)

CONTROL DE CAMBIOS DEL DOCUMENTO

VERSION DESCRIPCION U ORIGEN DEL APROBO | FECHA |
N CAMBID
1 ingresa del manual de funcionas v parll del | Garente | 170852010
CAgn Gienaral |
| a Actualizacion enusl de kes funcionas. Garanbe | Q62011
Sanaral
a Cambio an & esruciura organzaconal del Garante | 062012
d&raa Comercial Comsaral

| Ml de Furcanas Vandadon (a)

Ferio en ..i;d*?'

CEPPLA WO CONTROLADA

119



. MENLAL DE FUNCIONES '
VENDEDDR [A)
Wersitn: 3 | Figina 2 de 3

e, NVENDEDDH |

1. IDENTIFICACION DEL CARGO

"Danominacion gl Cango: | Vendedor (=)
WEMDEDDR |
Fl
Werntes
—[Adminisirador 0e Agercia
Ho aplca

2. OBJETIVO

Cumglr con o presupuesto oa venies, sabsfacianda las necesidades de os clisnies
UKl M visitan.

3, FUNCIONES PRINCIPALES DEL CARGO

= Cumplir con al prasupucsto mersual de sankas,

«  Atandar y varder & los clionbos.

s Conooar s productos do la empresa.

» Elahorar colizacionas & los clientes y dar sequimisnta para ceerar |8 vanta.
» [Elaborar las soliciuces da crddito.

» Reoolectar kb documantacidn deo soparte de acustda &l fipo de dienla

« Escanear cnof sistoma la documeniacion de crédita,

=  Facurar productos.

# Comrolar ¥ revisar el estado fisico de & mencaderia raciida v despachada.
& Mantenar impis su drea de rabajo.

« Colaborer en la distibucidn wo colaeacitn de matedal promosional en ks iooakes.
& PFeslizer tareas asignadas por &l Jals inmadial.

4, PERAFIL DEL CARGO

SEED IndistingD
Edad Cier 200 & 25 sl
| Tiempo de experigncia 1 a2 afos )
Miwel de educacion Sugperior |
i} Thtule Cursando carrarss Adminisiraiivas o afines
Ahes de formacidn académica 2

COFA NOOONTEOLADE
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MANUAL DE FUNCIONES
VENDEDO® (4)

Cadigo: VEN-MF-WERDEDOR |

Warmian: 3

[Pagradce 3

5  CONOCIMIENTOS ¥ COMPETEMNCIAS
COMPETENCIAS
COMOCIMIENTOSR COMPETENCIAS ESPECIALES [Miinmas,
REQUERIDDS REQUERIDAS [destrezas) | herramienias informslicas,
o Bquipos, i}
Conccimients de todos hos
Técnicas de wertas Conslrucciin de melaciones producios
Sarvcio al clienta Maegociacitn Burd de arédila |
Orientacidn asesoramisnis
Trabajn en squipe
Prrsuasian
6, DISTRIBUCION
Tilwkar ded cango
Gerenie del drea
Depariaments de Talenio Humand
7. VALIDACION
Elabarmds g
Fac. Lab, Jehanm Momen
Comrdirader Desamodio Onganlzacicnal
Haviandn por:
Ing Juls Tamorgs Fac Lab. ikl Vakipnsdd
Dot Comanda L e Talerin
Sartiagn [ pincss

Geranng o Venks

Apmbado poe

Hm. Cristing Hereera
Catenla Ganarml

COME NO CONTAOLADS
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- Nov-' S

INFORME DE LA JUNTA ACADEMICA DE PSICOLOGIA ORGANIZACIONAL

La Junta Académica de la Escuela de Psicologia Organizacional en sesion del jueves 14 de
Noviembre de 2013, presidida por la Psicdloga Isabel Arteaga, e integrante de Ja Junta
académica el Psic. Carlos Gonzilez, receptaron el Disefio de tesis titulado “Propuesta del
desarrollo de un Manual de Ejercicios de Assessment Center orientado al drea de ventas-
vendedores de la Corporacién Jarrin Herrera (Jaher)’, de la  seforita Egresada Maria Belén
Cordero Molina, por cuanto resuelve, recomendar el paso a Consejo de Facultad para su

aprobacion.

P I

Tethel o ()

Psic. Isabel Arteaga/O.

Directora de Psicologia Organizacional

Miembro de la Junta Académica

Fed: 92226

g

SN

Universidad del Azuay — Av. 24 de Mayo 7-77 ¥ Herodn Malo  Telf2 (393 (07) 4091 000 Fax: (393) (07 2845 997 Apartado 981 www.uazuay edu.ec
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de desin cyo bma es: ﬁﬁm« &\ xerdo . in meoxalde
LICLCIAED. o kSﬁiSrrtﬂ‘f Cenke openiodh al Geea. d. yendad - V:hdz@&* .....
dhla&:)gpcmu(}:eeml e CINHERY; el onsiro. gl

hawsido peaiooent. ¢ pedods o el et ol codl e fe

0\591") coneldia . G/ee.. Merden. g.co. Noveripe b
locRensien . apedonad €0, I Jnjra acobmicG e ?Emcfﬁ?c(
Conkeouce. an.el. pﬂow meyechie R lo.gecoudn.y cul mmc@o’)
el PER. yecjro b A

%echx%eﬁ@quesacbcl?(iesené e
Ageack . OGN0 PO,

, SE ACEPTIA LA SCLICITLD. 25 4 ESTODIALTE
Abntomend Q= ASTORiZA S DE 4 TIRAMITE A5 SEG TIve

lsa!x( ﬁr‘é’u&; F curl\. *‘QLZM
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)

FACULTAD DE FILOSOFA, LETRAS ¥ CIENCIAS DE L& EDUCACION
INFORME ACADEMICO DE TRABAJO DE GRADUACION

JUNTA ACADEMICADEx o . )
PROFESORES QUE INFORMAN: R_LBCMU«“QJ ...........

NaFia Beliv Cotocze Moo

ALUMNO(S): ) 3 A e
TITULO ACADEMICO AL QUE SE ASPIRA: {2 @keCa D2 BAING #{
TEMA: ; — .

.......... PRopoesT pet vesezeclle pe 02 T7asodl o Eyeedtes.

Se LAl p@scidy Snue i m TEREEL)  (TATIEZ )
. Una vez realizado el estudio del disefio. Se procede a la aprobacidn correspondiente por
los siguientes motivos académicos:

S1 NO Reformular

1. ;El tema propuesto es factible de realizacion? X

2. Esquema metedaiogico: (correlacion del tema con los
objetivos y marco tedrico). X
Hay correlacion de la metodologia con e tema? X
¢(Existe correlacion dela metodelogia con los objetivos? X

¢Hay correlacién del tema con los objetivos? A

;Se nota la correlacion del tema con marco tedrico”?
:Se advierte la comelacidn de los objetivos con el marco X
tedrico? ]

Si NO Reformular

3. ;La formulacian de los objetivos es adecuada? X

4. Las técnicas que se utilizaran para el desarrollo de Ia mvesiigacion son:
Deo7 a7 eaqar s

pole tlayipg

Dis ot ne add2eded

LB o] —

Sl NO Reformuiar

5. ;Las referencias bibliograficas son suficientes y //
adecuadas al tema?

APROBADO | REPROBADO - | Apr. con medific.

e Vi
J/ J

6. APRECIACION FINAL e
Miembrdeé’Tri-b\-x/x;z;l, )

~

Direclor




UNIVERSIDAD DEL
AZUAY

OURDES ERAZO MOSQUERA, SECRETARIADE LA FACULTAD DE™

"""""‘""“"’Q'U"e""la"'S'éﬁ"dfité"‘Mﬁ'RfA"'BEEEN"'CURDER’O’“MOL‘I'NA',’"C’OD“'C(}di'gO"'NI’U‘.""48()89,’""""“"

luege de haber aprobado todas 1as asignaturas-reglamentarias-de-los-diez-ciclos dej-

pensum-de-estudiosexigidos-en-ta-kscuela-de-PSICOLOGIA--ORGANIZACGIONAL; -

durante tos periodos marzo-de-2009-a-julio-de- 2013, egresé-el-30-de-julic-det- 2043;-con-

la-calificacion-de-46.:45/50, equivalente-a-Sobresaliente.

e 560G G- CUBNO-pUedo-certificar-y.autorizo-a-la peticionaria. dar.al presente.el.uso........

e ClueNCA, 4 jincvi_emb{e,..de_.2,0_‘1.3,....._.._...A.‘...............A...

|2 f}% ..... S

1L350E1A

- Secretaria de'ig Facultad de Fijgsotia,

Factura Nro."001-001-000089673

LEMbd'c

autorizada dé 20000 empldies’ pye O j— 1 1 9 7
08,501 2l 618500 )
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Facultad de Filosoffa, Letras y Ciencias de ia Educacién

" Escuela de Psicologia Organizacioﬁﬁi

(JAHER).

Disefio-de-Tesis Previo a-1a-obteneion de- o de - oo o

FiO32FIA

SECIETARIA

Eticisn aitorizada.de 20000 ejemplares pio 6 A ? 7 7 -
Del 5350 2l 648,500 - ) N O 1z 3
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UNIVERSIDAD DEL

1. TEMA DE INVESTIGACION:

Area de Ventas- Vendedores de la Corporacién Jarrin Herrera (JAHER).

""" 2."PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA (NECESIDAD)

—B&--requiere--desarrollar- -una- propuesta--para--la-elaboracion-de- un--manual -guia - de-- e

“ejercicios de Assessment Center que se aplicard ¢n el drea de Ventas-Vendedores de la

alternativas en cuanto al desarrollo de los mismos. De esta manera, se logrard abarcar

- CFiterios-mis-amplios. y-objetivos-incrementando-las. posibilidades-de evaluacidn que a. ..o

B OBIETEVA S oo e

a) Ohjetivo General:

“w -iAT DEL
R

FAGULTAD DE T
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b. Disenar una propuesta para el desarrollo de un manual de ejercicios de

Assessment Center para el cargo considerado en el diagnéstico.

c. Aplicar un ejercicio para el cargo considerado inicialmente.

=3

al finalizar la propuesta del manual.

€. Socializar; junto con tas jefaturasde died, 108 resultados obtenidos Tiego

de la aplicacion; mediante la cual serd posible evidenciar la importancia

y el alcance generado al aplicar la nueva herramienta de seleccién de

al
‘personat.

y solventar todos los aspectos concernientes a los trabajadores que laboran en cada una

..de_las_agencias._que_conforman. la_empresa. Una.de. las._ principales.actividades.que....

“realiza el drea son los procesos de reclutamiento de personal; dichos procesos se tan

manejado de forma cautelosa a través de la ejecucion de diversas estrategias que han

permitido lograr precisién y éxito en las selecciones correspondientes.

Como institucién comercial y de gran relevancia, se busca constantemente implementar

herramientas estratégicas que permitan ir perfeccionando y mejorando las metodologias

--con-las-que-se trabaja:

Evaluar-los resultados obtenidos a“partir-de la-aplicacin-de un ejercicio

UNIvE
NIVERS

ks e

FABULTAD DE
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Los constantes cambios y avances sociales han impulsado e impulsan a las

-----para-~as~1’»-man-tenerser~ac{ualri-zados--aA-r-li-ve-l--de-est{ateg-ia&y~rconeci-m-ient-os-,u-permit-iéndolesr---~--------~-~-».‘-»»-»-»-

superarse minuto a minuio e incrementando el presiigio institucional.

~Todas las-metodologias e-ideas que se-han-aplicade han-sido catalogadas-come-Gptimas;. -

sin embargo, se busca proponer el desarrollo de’ éjercicios de simulacién los cuales én

Como beneficios al implementar.esta. nueva herramienta.cs. posible. mencionar.un.mayor.

bagaje  de inforiiacion y Tespaldo para que todas aquellay personas giie s¢ encargiuen de

gjecutar los procesos puedan informarse a

5. MARCO TEORICO

La seleccion de personal ha sido un factor notable dentro del manejo 'y organizacién

empresarial, la cual ha venido desarrolldndose y adaptando diferentes perspectivas con

el pasar. del HempPO. ..

Segiin Noya, M., Herrera, E., y Jiménez, J., hace no muchos afios, reclutar candidatos

---significaba-esperar de.forma.pasiva.a.zecibir.un curriculum en respuesta a una oferta.de...

J empleo, fa mayor parte de Tas veces a través dé in " anuncic en’ prénsa. La Situacion

g
ey e 0512775 |
SECAETARIA ST ]
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actual del mercado laboral, Ia precariedad del empleo, la fuerte competitividad 'y Ta

“ractuarante esta fase del proceso, que deberd ser mas activa, dindmica y con un mayor

poder de filtro. (s.f)

Los ™ cambios que” seproducenen €l ambito “industrial “permiten i obligan a las

--el-cargo-que-se--aplique).-y.-seleccién.-del-candidato-mds--apto.-Para-cada-una-de-las...

empresas existentes; se requiere habilidad tanto para seleccionar, atraer y retener a los

candidatos eficientes como para desarrollar cada una de las funciones encomendadas.

~.Como.r

ry; ierto._que el atraer. y. retener.a . la gente. .. .

“adecuada-es-una-de-las-capacidades fundamentales de-1a empresa; quizds-la principal

(2001).

TUALconsiderarse Ta T seleccion de personal “como una - capacidad dentiode 1as

instituciones; es necesario tomar en consideracién varias alternativas y metodologias

--altos-a-la-experiencia-y-estudio-dejando-a-un-lado-los-conocimientos;-habilidades -y

NV
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competencias que se podrian desarrollar en cada uno de los aspirantes. Como afirma

Drucker: lo que se mide, se hace (1986)

motnces ™y T vérbales” Los Tmottices se T réhieren A 1as HArAS T quiE TiHphican Tina

manipulacién fisica, mientras que Ios verbales se refleren a las tareas onentadas al

lenguaje o a las personas (2093)__;__pQr,.lg_quc,.Robﬁrt mp.vl_l’an

~los-ejercicios-de-stmulacién y-crean-un-sistema de-cuatro-categorias; - e e s

2. Informacién relacionada con el puesto: Se examina el grado de

Mryer -
As
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rendimiento de cada individuo en funcién de Tas contribuciones que haya

realizado. (1982)

Segiin Garcia, M. Hierro, E. y Jiménez, J. J., los ejercicios de simulaci6n y las pruebas

de grupo pueden ser instrumentos muy eficaces en la seleccién de personal, a la vez que

--altamente.motivantes,. tanto.para.los participantes.como.para.los.seleccionadores, .por.el.......

alto componente Tadico que representan en su €jecucion.

otras técnicas de valoracién, no solo los ejercicios de simulacidn), necesitan una

_..infraestructur: on.de los.evaluadores. que. habitualmente no.esta _al

PIep:

“alcancedelamayorfa“de-las-empresas; “esto™sinmencionar-1acultura empresarial

avanzada que predispone a la utilizacién de dichos métodos.

“Las priebas de simulacion y 1as de grupo a-pesar de no hiaber sido coticebidas; én Ta

SECRETARIA
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grupo de trabajo. Suelen ser buenos complementos para la seleccion de colaboradores

~-determinado.-Todas-estas-pruebas tienen- por-fucra-un-componente subjetive;-es-deeir, ...

~dependen’”del "buenestablécimiento de 1a norma o crilerio de Valoracisn Y dé 1a

profesionalidad del seleccionador

. Resolucion de casos practicos (método del caso)

La técnica se apoya en la presentacidn a los candidatos de un supuesto, preferiblemente

~.xelacionado. con el drea.de trabajo_y. puesio. donde. tealizarian. su. funcion, para que. .

~dichoy eandidatos ejerciten sus-conocimientos y T~ detruna-solucidnacorde conlag

expectativas.

...... Con-este-tipo-de-pruebas.se. pretende.observar.Ja.actuacion.de los. participantes. respecto.....

a'sucualificacion profesional ¥ a Sl ¢Omportamiento en ina Situacion real dé trabajo

TlHOSdGG]CIC}CIOS .................

ROLE PLAYING

desempefio de alguna funcidn, a cada uno de los participantes, que deben representar su

"""" rol-de-acuerdo-a un-guién-establecido;- pero-dejando-libertad-a-1a-hora-de-alcanzar un-—-- -

UNIVE™ ap pEY objetivo.
Ao
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JUEGOS DE EMPRESA

-"--Gonsiste--en"forma'r"grupos--de--trabaj0‘~que-~rcpresentan"cada-nno-de--eﬂos'a-‘una“empresa""""

simulada, con todos los datos de la competencia, mercado, producto, etc., en su poder;

los participantes tienen que organizarse de tal manera que manejando datos a tiempo

--real-sean.capaces.de.alcanzar.un objetive.de beneficio.

Nos referimos™a"10s “avances én la reproduccion de realidades” virfuales qie pueden

recrear condiciones similares a las que se podfa encontrar un candidato en su puesto de

b

Sea cual sea el método que manejemos todos coinciden en que al analizar desde

diferentes. perspectivas los,.planasu.de,..scleccién,,.ha.llaremosumomemo.s...en.,los“que...uos .......

""‘d'erend'remos"a"'p'en‘sar“qni'én'e's"s'on'"IUS'“candi‘cl'aws“i‘déﬁédS'“y"‘qu‘e“'taﬂ'"éxacta's""'gﬁn“‘lﬁ's‘”

Wi
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acuerdo a la situacién en la que nos encontramos y es por eso que debemos ir siempre

herramientas para cada uno de los cargos, estos aspectos gue podrian ser de utilidad si

—bien-es-cierto-ne -para-obtener-tia respuesta-exacta-de-guient €5 -cada-persona Pero-si-para- -

obtener una imagen general a través de la aplicacién de nuevas y diversas metodologias

que puedan mostrarnos una tendencia tanto personal como profesional.

6. CONTENIDOS

TCapitilo T3 La Cerporacion Jariin HéFrera (JAHERY)

1.1 Historia ..o

1.2. Misién

1.3.  Visién

1.4, Valores Corporativos

eodsen & Sepsergs

------- Capitulo-2: Proceso-de-Seleccion

FACULTAR DEF
ELLOS0EA

SECRETAAIA
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2.2 Busqueda de hojas de vida de acuerdo a los requerimientos de cada

cargo.

2.3 Seleccion y revisién de hojas de vida de acuerdo a aptitudes a cargo

de los jefes de drea.

2.4 Elaboracién y ejecucion del cronograma de entrevistas

"""""""""""""""""""""""""""""""""" 2.5 Herrammientas para seleccion: Assessment Center

simulacién,.de.acuerdo.al nargo,dlagnnchnqdn COmMOo-Critico.

3.2 Elaboraci6n de casos practicos.

3.3 Formatos de calificacién

3317 Quigse desea medir?

3.3.2 L{"r’\mn medirlo?

3.3.3 Puntos a considerar, posibles variables

Capitulo 4: Calificacién y Resultados Obtenidos

4.1. Presentacion de resultados

4.2 Valoracién-de resultados ..o

4.3 Interpretacion de resultados

"""" Fﬁbﬂuiu DE
Fit OSOFA
SEGRETARIA
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Capitualo 5: Conclusiones Generales y Recomendaciones

""" como—la—experimentan--sus-correspondientes--protagonistas. ~Requiere—um-profundo: e

entendimiento del comportamiento humano y las razones que lo gobiernan. Busca

al comportamiento. Investiga el por

explicar las razones de los diferentes aspec

...... qué.y.el.como.se-tomd.una decisidn,.en.contrasie.con.la.investigacidn. cuantitativa, . que ...

busca responder preguntas’ tales come "Cual, " donde, Cuands, cuants; L investigacion

Segiin S, Diaz. en su documento Primer borrador de Monografia ¢l método de estudio

-2

ividuo, Es ...

_.de casos_estudia_una._si

~descriptivoern cuantoal-nimero de varables e -indicadores e intenta - tograr -una

descripcién precisa de la realidad limitada sobre la variedad de fenémenos. Se parte de

Edicitn-avtorizada de 20000 jamplares

B 0512779 |

Del 593.50] 21618500 -
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una generalizacidn.

El método de comprensién se emplea para el estudio de fenémenos sociales a ser

evaluados de forma intrinseca. El investigador entiende el significado para los

individuos...de...un...grupo..de..compromisos...asumidos...... Es...estrictamente...empirico-

cientifico. (s.1)

Se-pretende-realizar-una-descripcion-de-la-realidad-en-la-que-se-encuentran-los-procesos.

Por--un--lade;--la--investigaeién--cualitativa- se--caracteriza —por--generar--resultados

permanentes en el tiempo; por lo que, al utilizar este tipo de investigacion sera posible

observar los cambios que se pueden producir en la institucién conforme se implementen

nuevos.ejercicios. de simulacion; ademads, se conseguird obseryvar.cémo los factores. que.....

podrfanestar obstaculizandociertos procesos de “seleceion pueden generar nuevas

oportunidades de cambio.

De esta ' manera se lograra analizar 1a realidad actual 'y la realidad futura con la cual se

generen mds y mejores opciones para alcanzar el nivel mdaximo de eficiencia y

efectividad en el cumplimiento de los requerimientos.

A la par de esta investigacién se podra utilizar investigacion tedrica cuya finalidad serd

proporcionar mds_y mejores alternativas_que resulten atractivas para quienes forman. ..

~parte-del drea de Recursos "Humanos:

Esta investigacion ird dirigida especificamente a un cargo critico en el drea de ventas de.

“la-Corporacion JAHER: - Se efectuard ur - anglisis juntocorn 14~ Tefatira “de Recursos

FACULTAD DE
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Humanos para determinar nuevos ejercicios a aplicarse dentro de los procesos de

“alternativas de solucisn,

~~--Posterier-mente--se--el-aber-aré--l-a---pr{}puesl»a--paf-a--e]-A-de-sarrolle-de--unman-ual--de~-ejer€i€ios— ~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~

~ de Assessment Center en el que’se den a conocer metodologias, medios ¥ alcances dé

de..ventas..de.la..Corporacién. . JAHER;..con. lo..cual .se. logre. evaluar..los resultados ... ...

obtemidos y la utilidad de 168 misfiios.

“riiplementen no solo petiitira elegir a candidatos optimos sifio tanibicn iinpulsard 4 16%

encargados de seleccidn a aprender dia a dia y generar constantemente ideas de manera

proactiva.
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Los beneficiarios de este proyecto son todos los miembros de 1a Corporacién JAHER,

pues el proceso de seleccién vincula a todas las dreas y las personas que integran la

van a asignar.

7. CRONOGRAMA:

ACTIVIDADES MES- [ MES | MES-]-MES |-MES-|-MES-|-MES-|-MES
i 3 3 4 5 6 7 8

1.-Revisiéon-bibli $fi

Lo Revision oiohnograricay X

busqueda de nuevas

metodologias de
Assessment Center

2. Diagndstico de X X

necesidades de
..Seleccion de el Area de
Ventas

3. Disefo de la propuesta ] 93 X X

para el manual de

ejercicios de
............. O - = (=199, 1§ } 2 @2 3| 71 I EEAT SRt

3. 1Andlisis de Perfites X

3.2 Elaboracién de X X
Ejercicios

3.3 Vinculacién de Perfiles X

“conejercicios idoneos

3.4 Estructuracion de la X

------------- -propuesta-del-manuat

A/
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. Socializacién y

~aplicacion deun

ventas-vendedores

. _Evaluacién de

Resultados

8. PRESUPUESTO:

ITEM

COSTOPOR

UNIDADES e

EQUIPO

| Jmpresora. . ...

" MATERIALES

HOJasA4

0102

4y

200

0.02

33

2.50

20

FacmTap pe
Ff!.ﬂ’a‘.f’}pm
SECRETARIA
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TOTAL 74
“"Movilizacion 2:50 6 meses 400

TOTAIL 400

COSTO TOTAL 1374

A
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LISTA DE TEXTOS CONSULTADOS

Coopei; "D "Rebertson, 17 Tinline, "G (2003) Reclianitenio™y - Seleceisn, Madwd;

Espafia. Thomson.

_}’_’_e_zcmcas de Seleccion y Orientacion”. Madrid, Espaia. TEA. Rgpﬁqu;g@g el: (}6dc N

o €O lel 201 B Desdes- hitp:/ibooks.coogle.com.ec/booksid=xP4-

ZuFOOCUC&prmtsec=fr0ntc0ver&dq=personélﬂ'{'%profcm%CB%B3n&hl=es&sa=X

€nero de 2013, Desde: http:/fbooKs. google.com.ec/booksTid=L.3o07zpIK-

uwC&pg~PA16 1 &da= E|ermcms+de+sxmulac1on+para+selecc1on+de+personal&hl

=es&sa=X&ei=q4AIUde 1 J4uc8eSOnYGAAW& ved=0CDYQ6AEwAA#fv=onepage
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e Tracy, Brian. (2003). Como Contratar y Retener a los Mejores Empleados. “21

Técnicas probadas para utilizar inmediatamente”.Barcelona, Espafia. Gestion 2000.

Bg
Y
L; v{

UNIVE R o
As'

SAGULTAD.DE

FILOS7FIA
SEC3ETARLA

144



JAHER

 calidad de vida en tu hogar

Cuenca, 18 de Octubre de 2013

De mi consideracion.

Por medio de la presente, autorizo a la Srta. Maria Belén Cordero Molina a desarroliar, en la
Corporacion Jarrin Herrera (JAHER,) su proyecto de tesis previo a la obtencidn del titulo de

Psicologa Organizacional.

Dicho proyecto lleva como titulo: "Manual de ejercicios de Assessment Center para vendedores

de almacén”

La informacion para el desarrollo del mismo serd entregada a la solicitante conforme se lo

requiera.

Atentamente,

GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
COORPORACION JARRIN HERRERA

#HOE
RS

CORPORACION

A JARRIN HERRERA CIA.LTOA
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wimw fuhar.com. ec MATRIY - CUENGH - ECUADOR
1000 052437 Av. Femigia Crespo 4-81y Ricardo Murio:

Telf: [07] 2881275
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