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RESUMEN

Desde el area de recursos humanos, se han utilizado métodos de evaluacion, como clinicas
de llamadas, llevandolo a ser un proceso subjetivo; Teniendo en cuenta que no se evaluaba las

competencias requeridas para un perfil exitoso dentro de los pardmetros de la compafiia.

La finalidad de este documento, es llevar a cabo la sistematizacion de la experiencia,
realizada en la empresa Konecta, a los candidatos de las areas de Servicio al Cliente, Ventas y
cobranzas, cuyo proceso se mide por la creacion de un formato que evalla las competencias,
mediante preguntas basadas en los videos que se presentan a los aspirantes. Por medio de este
método, se puede identificar si las personas evaluadas conocen y cuentan con las habilidades para
el cargo, buscando la trasformacién integral en la implementacion de los procesos de seleccion,

aportando ideas innovadoras para el crecimiento continuo de la compafiia.

SUMMARY

From the human resources area, evaluation methods have been used, such as call clinics,
making it a subjective process; taking into account that the competencies required for a successful

profile within the company's parameters were not evaluated.

The purpose of this document is to systematize the experience, carried out at Konecta, of
candidates in the areas of Customer Service, Sales and Collections, whose process is measured by
the creation of a format that evaluates the competencies, through questions based on the videos
presented to the candidates. By means of this method, it is possible to identify whether the people
evaluated know and have the skills for the position, seeking integral transformation in the
implementation of the selection processes, contributing innovative ideas for the continuous growth

of the company.
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INTRODUCCION

La experiencia se realiza en el area Organizacional de la compafiia Konecta, la cual se
encarga de analizar los procesos de Atraccion de talento humano, se realiza diagnostico al area,
en la que se identifica una necesidad, donde se evalla a los participantes por medio de una
clinica de llamadas, observando el proceso, no evalla las competencias que debe tener el

candidato

Tomando en cuenta la necesidad anteriormente mencionada, se realiza un plan de trabajo,
donde se implemento tres actividades enfocadas en el perfil que requiere la compafiia, las areas
que se van a ver beneficiadas son: Servicio al cliente, esta area se encarga de resolver dudas de
los procesos, Ventas para la adquisicion de nuevos clientes en las lineas de negocio y Cobranzas,
con el objetivo de evaluar las competencias de estas actividades, se realiza busqueda de

informacion en el contexto de Asessment Center.

Para el desarrollo de esta sistematizacion, se toma como base los autores Caamafio,(2008).
Murray, (1938). Olaz, (2011). Chiavenato, (2011). Con el objetivo de determinar las actividades
de Assessment Center, Procesos de seleccion y analisis por competencias, para poder alcanzar

el objetivo, es asi como se determina realizar las actividades de In basket.

La metodologia propuesta por Tomas,(2008), quien aporta desde la investigacion
cualitativa se basa en el uso de estrategias de apoyo para identificar y estructurar los elementos
de los diferentes proyectos, trabajados por medio de cuestionarios, finalmente se encontrara el
analisis y las conclusiones de la experiencia de la practica.
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JUSTIFICACION

Durante la practica en Konecta, se realizé busqueda de informacion para crear un método
de evaluacién diferentes compuestos por competencias para identificar si los aspirantes son aptos

para la vacante.

Tomando en cuenta la teoria Lopez (2010), quien afirma “las pruebas de conocimiento o
habilidades especificas pretenden comprobar las destrezas técnicas y el grado de habilidad para la
ejecucion de los conocimientos tedricos y experiencia, con las que el candidato posee. Depende de
cada empresa y el nivel del candidato buscado, lo que permite ser aplicado en cualquier momento
del proceso, asi como la profundidad de ellas” por esta razén la empresa donde se realiza la
experiencia, lleva a cabo actividades después de mencionar la oferta y es el proceso central en el

que se evalua a los participantes.

La sistematizacidn contribuye a nivel institucional, ya que ofrece la posibilidad de mejorar
los procesos y practicas en el area de seleccidn, puesto que brinda herramientas para evaluar las

competencias con las que cuenta el aspirante.

De igual manera la sistematizacion contribuye directamente al &rea de Atraccion del talento
humano, porque brindan estrategias para evaluar las competencias del candidato, generando un
soporte fisico o digital, donde se evidencie las aptitudes que requieren para el correcto
funcionamiento en el cargo a desempefar; Por otra parte, esta sistematizacion contribuye al
estudiante en su proceso de aprendizaje, puesto que se debe tener en cuenta la parte tedrica, practica

y de esta manera, enriquezca su conocimiento para su vida profesional.

De acuerdo a la necesidad anteriormente mencionada, se realiza la sistematizacion de la
practica en reclutamiento y seleccion, puesto que no existe un proceso para evaluar a las personas
que se contratan y no cuentan las competencias para el rol a desempefiar en la empresa, es por esto
gue la sistematizacion es de gran importancia puesto que en la empresa no se cuenta con un proceso
de evaluacion, donde se analice las competencias para el cargo en servicio al cliente, ventas y

cobranzas.
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DESCRIPCION DEL CONTEXTO

La experiencia se realiza en el sitio de practica, en la empresa Multinacional del sector Contac
center Konecta, la cual se encuentra a nivel de Latinoamérica en mas de 7 paises, la sede esta

ubicada en la localidad de Fontibon Modelia.

La empresa cuenta con las areas de reclutamiento, seleccion, contratacion, capacitacion y salud
ocupacional, que son parte administrativa. También cuentan con campafias operativas como lineas

de atencion que prestas servicio de ventas, cobranzas y servicio al cliente.

La préactica pedagdgica se inicio el dia 20 de Agosto del 2019, donde se toma un mes y medio
para analizar y evidenciar la necesidad de atraccion del talento, el primer profesional que tiene
contacto con los candidatos, es quien brinda una informacién completa de la oferta laboral; Ellos
son los encargados de dar la bienvenida a la empresa e informan los pasos del proceso de seleccion,
asi mismo, realiza la entrevista y aplica las pruebas psicotécnicas que son las herramientas con las
que cuenta el psicologo para poder analizar los perfiles e identificar si el candidato cuenta con las

competencias para la vacante.

El &rea de talento humano y los candidatos son los actores principales que aportan al
conocimiento y realizacién de la experiencia, ya que, al explicar el objetivo de la evolucion por

competencias, realizan aportes y preguntas para poder hacer correctamente el ejercicio.

Por este proposito surge la necesidad de poder definir las competencias que deben tener los
aspirantes y puedan complementar, el proceso de seleccion por medio de la actividad propuesta
para evaluar los roles en Servicio al cliente, Ventas y Cobranzas; de acuerdo a lo observado, se
define las competencias que se requieren en los participantes para aportar al proceso de seleccién

de acuerdo al perfil requerido.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA OBJETO DE INTERVENCION

Dentro de la empresa Konecta, son importantes los procesos de seleccion los cuales deben
ser eficientes y adecuados para la contratacion del personal, es por esto que se define un proceso

de intervencion diferente para evolucionar y realizar cambios positivos en la compafiia.

Se identifica que, en cada uno de los procesos de seleccion en la empresa, no se realizan
instrumentos de evaluacion, para identificar las competencias que tienen los aspirantes y conocer
si el personal es idoneo para el cargo de las diferentes areas de Servicio al cliente, ventas y
cobranzas, por esta razon se toma como problematica, ya que solo se realiza ejercicio de clinica de

llamadas.

Lo cual hace que este proceso de clinica de llamadas sea subjetivo y no se mida
correctamente a los aspirantes, afectando los procesos que se llevan a cabo por los psicologos en
la empresa y a los clientes corporativos de las diferentes lineas de negocio, dado al personal que
ingresa nuevo a la empresa, no puede tener las competencias para la atencion a los clientes, ventas
o realizar un proceso de cobranza, asi mismo hace que genere un reproceso, porque al personal
debe tener una capacitacion y si no la aprueba, la empresa efectia un pago por asistir a la

capacitacion.
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OBJETIVOS

General:

Desarrollar estrategias para identificar las competencias que tienen los aspirantes que
seran valoradas dentro del proceso de seleccion, con los diferentes enfoques como (Servicio al
cliente, Cobranzas, Ventas), para que el personal nuevo seleccionado, sea el idéneo al cargo,
mejorando la rotacién a nivel general de la compafiia y las personas contratadas sean las

capacitadas para asumir el cargo.

OBJETIVO DE LA INTERVENCION

e Por medio de las actividades propuestas en la entrevista, los psicélogos deben identificar
y evaluar si los aspirantes tienen las habilidades para ingresar a la compafiia de acuerdo a
la oferta laboral, ya sea en el area de Servicio cliente, cobranzas o ventas.

e Medir el impacto que se va a tener en la ejecucion de las actividades, que se realicen a los
aspirantes, teniendo en cuenta que se va a medir si cumplen con las habilidades para el
cargo y no que el proceso de seleccion sea subjetivo en el momento de evaluar a los

aspirantes.
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OBJETIVO DE LA SISTEMATIZACION

Sistematizar la experiencia de préactica, realizada en la empresa Konecta, aportando al area
de Atraccion del Talento Humano, donde se desarrollan las actividades para la exploracion de las

competencias de los participantes.

EJE DE SISTEMATIZACION

Partiendo del objetivo de la experiencia, donde se busca definir las competencias que se
requieren para evaluar a los candidatos en Call center, tomando en cuenta las habilidades de
Escucha activa, Empatia, Preguntas filtro, solucion de problemas, manejo de objeciones y
agresividad comercial; Con estas habilidades, se da inicio a la experiencia, en la que se disefia un
formato de intervencion, se toma un video y cinco preguntas donde los candidatos puedan
responder y el profesional recopile las respuestas para continuar los procesos de seleccién y

tomar esta herramienta como medio de evolucion a los participantes.

11
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SOPORTE TEORICO DE LA EXPERIENCIA

A continuacion, se desarrollaran tres categorias principales en esta investigacion, lo cual
aporta tedricamente a la construccion de esta experiencia, por medio de la evaluacién por

competencias, las cuales son significativas a la vivencia de las practicas profesionales.

ASSESSMENT CENTER

Se toma en cuenta la categoria de Assessment center del autor Caamafio (2008), el aporta
varias técnicas de evaluacion para la gestion en el area de recursos humanos, realizado por el
método que busca el potencial de las personas y se utiliza principalmente en procesos de seleccion,
promocion interna, evaluacion, también realiza aportes en las areas de formacion, planes de carrera
y desarrollo; Se realiza una mezcla de varias técnicas de evaluacion, en el proceso de Assessment
Center, con la que aporta a la experiencia por que define otros medios de evaluaciébn como
cuestionarios de personalidad, ejercicios de gestion, role-plays, dindmicas de grupo, business
game, entrevistas personales, con ellas se pueden observar competencias, conductas y aptitudes
para evaluar las destrezas de los candidatos. Asi mismo las herramientas de evaluacion son usadas
en otros procesos de las organizaciones que son fundamentales para identificar oportunidades de

mejora que se pueden generar en las diferentes areas de una compairiia.

Otro de los aportes lo realiza el autor Garcia (2006), aporta que el uso de esta herramienta es
util para la Evaluacion del Desempefio y para la deteccion de necesidades en la areas de formacion,
explica la técnica de simulacién, para los candidatos, les facilita por que los asocia a la realidad
para que la esencia de los ejercicios sea la misma que se daria en el entorno verdadero, para la
ejecucion de estas acciones se preparan estos elementos de escenarios, cuenta con protagonistas y

realiza guiones.

12
www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



1P%

R 4 UNIMINUTO

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

PROCESOS DE SELECCION

La segunda categoria est4 basada en el autor (Lan Harremanak, 2011), Olaz, Jose, el cual
aporta conocimiento para seleccionar de un modo efectivo a los mandos iddneos, en el desarrollo
de las funciones en el puesto de trabajo, lo que era necesario hacer simulaciones y pruebas
situacionales que permitan medir a los candidatos, explica que el verdadero impulso a esta técnica
queda vinculada a Rieffert que trabajo en el servicio psicolégico del ejército ( Cornwell, 2005) y
mas tarde, en 1935, se convirtid en el director del Instituto de Psicologia vinculado a la Universidad

de Berlin en pleno ascenso de la Alemania nazi (Lan Harremanak, 2011, pag. 200.).

Se toma en cuenta el aporte de Murray (1938) profesor de la Universidad de Harvard y
fundador de la Sociedad psicoanalitica de Boston, quien realiza un cambio en (Asessment Center),
porque es necesario tomar otros indicadores con el que se identifique el desempefio de los
aspirantes, disefia la técnica de evaluacidn por observacion de los comportamientos grupales y
desarrollo de tareas en multiples escenarios e incluye observadores en la evaluacion de este
proceso; En Inglaterra (1942) y a partir de las experiencias desarrolladas en la Alemania nazi, se
crean los War Office Selection Board (WOSB) y en la historia en Estados Unidos (1945), nace el
Office of Strategic Services (OSS), con el objetivo principal que es a partir de las experiencias de

los WOSB, esta la seleccion de personal cualificado se realizo para el servicio secreto.

Otro de los aportes de Murray junto a Mc Kinnon y Gardner Desarrollo metodologico de
un ASSESSMENT CENTER basado en un sistema de gestion y desarrollan este programa
publicandose el trabajo denominado Assessment of Men por el OSS Assessment Staff (1948,
explicando la validez de las pruebas y mejorar el sistema que se tenia y se encargan de vincular
otras areas como las ciencias sociales y a la psicologia que, en el caso inglés, para realizar otras
dindmicas. Antes de realizar algin proceso de seleccion, se deben analizar los perfiles para
proponer las actividades con el fin de evaluar habilidades y competencias del candidato que sean
efectivas para el proceso de seleccion; Para este procedo es fundamental realizar la practica con
varios observadores 0 moderadores, que son los que evaluaran y registraran los comportamientos

de los participantes, ante cada una de las actividades propuestas y como interacttan entre si y es de

13
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gran importancia que participen durante el proceso, ademas de los responsables de RR.HH, lideres

del &rea dentro de la cual se desempefiara el futuro empleado.

Para el autor Lopez (2010), las pruebas de conocimiento o habilidades especificas, puesto
que mide las destrezas técnicas y el grado de habilidad para la puesta en practica de los
conocimientos tedricos y experiencia que el candidato posee, el cual me aporta para la experiencia
porque se debe tener claro el perfil, para la aplicacion de los instrumentos de evaluacion que pueden
ser en el inicio, mitad del mismo; otro soporte el de Torres (2014), la aplicacion de este método
se basa en la busqueda del potencial de las personas. (Finkle & Jones, 1970) y (Alexander, 1979),
dieron a conocer que los resultados del Asessment Center son Utiles para:

e Planear reemplazos de los cargos directivos.

o ldentificar los directivos potenciales en los diferentes departamentos de la organizacion.

e Determinar los puntos fuertes y débiles de la organizacion.

e Asistir en una variedad de esfuerzos de desarrollo gerencial.

e Identificar miembros de grupos minoritarios que tienen potencial para realizar cargos
directivos.

e Ayudar a los trabajadores en la planificacion de carreras.

e Beneficiar a los observadores en cuanto a la formacion y experiencia en la evaluacion de los

participantes.

14
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EVALUACION POR COMPETENCIAS.

El aporte que realiza en Procesos de Seleccion Chiavenato en Administracion de Personal,
el cual explica el concepto de seleccidn que soporta la ejecucidn de la experiencia, ya que explica
la escogencia del aspirante adecuado al cargo, asi mismo escoger entre los candidatos reclutados a
los mas adecuados para ocupar los cargos existentes en la Empresa, en la que se debe mantener o
aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal; Explica en el texto que se manejan diferentes
condiciones para el cargo en la que se da una objetividad y precision a la seleccion de personal
para el cargo en el que se realiza un analisis y las especificaciones del cargo que proveera y se
revisa el perfil de los candidatos profundamente tomando en cuenta las diferencias entre si y son
estos candidatos los cuales compiten por el empleo; por otra parte, se toman las técnicas de

recoleccion de informacion del cargo como:
Anélisis del cargo.

Donde se toma inventario de los aspectos intrinsecos (contenido del cargo) y extrinsecos
(requisitos que debe cumplir el ocupante del cargo) del cargo. Cualquiera sea el método empleado,
lo importante para la seleccién es con respecto a los requisitos y a las caracteristicas que debe

poseer el aspirante del cargo.
Aplicacion de la técnica de los incidentes criticos.

Consiste en anotar sistematica y rigurosamente todos los hechos y comportamientos de los
ocupantes del cargo considerado, que han producido un mejor o peor desempefio en el trabajo.
Busca identificar las caracteristicas deseables y las no deseables en los nuevos candidatos. Presenta
el inconveniente de fundamentarse en el arbitrio del jefe inmediato. Ademas, es dificil definir con

exactitud lo que el jefe inmediato debe considerar como comportamiento deseable o no deseable.
Analisis de la solicitud del empleado.

Consiste en la verificacion de los datos consignados en la solicitud, a cargo del jefe

inmediato, especificando los requisitos y las caracteristicas que el aspirante al cargo debe poseer.

15
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Analisis del cargo en el mercado.

Consiste en examinar en otras compaiiias los contenidos, los requisitos y las caracteristicas

de un cargo que va a crearse en la Empresa.
Hipotesis de trabajo.

En caso de que ninguna de las alternativas anteriores pueda aplicarse, sélo queda por emplearse
la hipotesis de trabajo, es decir, una prediccion aproximada del contenido del cargo y su
exigibilidad con relacidn al ocupante (requisitos y caracteristicas necesarias) como simulacion

inicial (Chiavenato).

Se realiza andlisis del proceso fundamentado en las habilidades y competencias laborales que
soporta por medio de la Revista Educacion, 2017, en la que explica que es una habilidad o “skill”
se usa de forma equivalente a “saber como “o técnica (Clarke y Winch, 2006), aplicado de esta
forma se entiende que una persona tiene o no cierto grado de habilidad para realizar algo, para el
ambito laboral la habilidad se entiende como una combinacion de conocimientos de materiales y
procesos con destrezas manuales requeridas para lleva a cabo una actividad productiva; Es decir,
la habilidad representa una propiedad individual, una destreza fisica y mental para realizar una
tarea en el proceso del trabajo (Clarke y Winch, 2006). La habilidad solo puede ser demostrada en
el rendimiento (haciendo algo), mientras que el conocimiento puede obtenerse por medios mas
abstractos, como la conversacién. Por eso, la habilidad se identifica como conocimiento practico o

técnico, la capacidad de aplicar conocimiento tedrico en un contexto practico.

De la lectura se toma en cuenta un analisis del concepto competencia, porque es una actuacion
integral capaz de articular, activar, integrar, sintetizar, movilizar y combinar los saberes (conocer,
hacer y ser) con sus diferentes atributos, es asi como la competencia es una aptitud que posee una
persona; es decir, las capacidades, habilidades y destreza con las que cuenta para realizar una
actividad determinada o para tratar un tema especifico de la mejor manera posible, también es
usada para referirse a ciertos momentos en donde dos entidades, que pueden ser personas o
empresas, se relacionan en un medio determinado intentando cada una de ellas sacar un beneficio

mientras que la otra es perjudicada, de Maria Estela Raffino. De: Argentina.
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Para la experiencia se desarrollan con estas 3 competencias integradas con las habilidades que
se deben tener en cuenta para las areas de la empresa en donde se realiza la experiencia que son las

que estan estructuradas en el Call Center:

e Servicio al Cliente.
e \entas.

e Cobranzas.

17
www.uniminuto.edu

Personerfa juridica: Resolucién 10345 del | de agosto de 1990 MEN



\ 7

R 4<UN-M-NUTO I

— Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

METODOLOGIA.

La investigacion de la experiencia se realiza con un enfoque cualitativo, se toman desde las
herramientas que se otorgan para identificar las competencias y habilidades de los candidatos,
puesto que se realiza un proceso de indagacion inductivo y el investigador interactia con los
participantes y con los datos, busca respuestas a preguntas que se centran en la experiencia social,
como se crea y como da significado a la vida humana; Se toma el aporte de (Taylor y Bogdan,
1984), el cual dice que el investigador cualitativo pretende "COMPRENDER LO QUE LA
GENTE DICE".

Se continua con la linea de investigacion etnografica, se utiliza para extraer el maximo de datos,
para el ejercicio de la experiencia al aplicarse, se tomd desde la situacion inicial lo que permitio el
proceso de observacion, donde se ingresa a los procesos de seleccion como participante, se toma
nota de lo observado y se identifica la oportunidad dentro de la seleccion de los candidatos, se
realizan preguntas a los psicélogos de los procesos, los cuales afirman que este formato , ya no se
usa; se indaga sobre el formato y se toma imagenes del mismo el cual es de casos situacionales y
se evalUa por medio de opcion multiple. Al realizar los procesos de seleccion por competencias, se
identifica la efectividad de los mismos, debido a que se deja un soporte de evaluacion a los
candidatos, se pueden identifican las fortalezas, habilidades con las que ingresa el nuevo
participante y genera en laempresa disminucion en la rotacion del personal, ya que es indispensable

seleccionar al aspirante correcto para la vacante.

Por medio de un cuestionario, donde se realizan cinco preguntas a los candidatos, de acuerdo a
la observacion del video que se presenta, el psicologo analiza las respuestas e identifica si el

aspirante por medio de sus respuestas cuenta con las competencias que se requieren para el cargo.
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RECONSTRUCCION DE LA EXPERIENCIA

El primer acercamiento de la experiencia en las practicas profesionales se realizo en el dia
Doce (12) de agosto del 2019, se realiza, revision con el area de Atraccién de Talento Humano si
es posible que dentro de la Empresa Konecta Multienlace S.A.S, puede dar la posibilidad de una
etapa de pasantia, ya que me encontraba laborando en un contrato a término indefinido en la

empresa Yy requeria realizar mi proceso de etapa préactica.

El dia veinte (20) de agosto, se realiza el segundo acercamiento al proceso de préctica
profesional luego de haber iniciado la pasantia en la empresa. Una de las primeras funciones que
se realizaron en el area fue realizar citacion para el proceso de seleccion, a el cargo de Formador y
Lider de equipo para una nueva linea de negocio. Para las primeras dos (2) semanas en la
experiencia de practica, se desarrollaron actividades en el area de seleccion, tales como; procesos
de reclutamiento de hojas de vida, verificacion de perfiles, acompafiamiento a los psicélogos en

los procesos de seleccion.

La segunda semana del mes de Septiembre se establecié con la tutora de practica Lorena
del Pilar Urrea que es la Psicologa del area de atraccion de Talento Humano de la empresa, se
evidencio la necesidad de evaluar dentro de los procesos de seleccién a los candidatos, ya que al
realizar el acompafiamiento inicialmente y luego de haber realizado como practicante los procesos
de entrevista grupal e individual, se encuentra que los candidatos solo llenan datos personales en
los formatos de la empresa y se les realiza unas preguntas y luego se realiza unas pruebas

psicotécnicas y se escogen a los candidatos.

Encontrando esta necesidad se realiza validacion con Coordinadora del proceso de atraccién
de Talento Humano Claudia Casiano, si es viable que se plantearan una herramienta de evaluacion
por competencias en la cual se tomaran tres (3) videos donde se realicen llamadas telefonica que
estan enfocados en el area requerida de acuerdo al perfil de la empresa como (Servicio al cliente,
Ventas y Cobranzas), en el que el aspirante escucha y observa el video, luego debe evaluar el
gjercicio si es acorde por medio de cinco (5) preguntas que se proponen, con el fin de identificar si

el aspirante cuenta con la competencia para asumir el rol de acuerdo a las respuesta que se tenga a
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las preguntas planteadas; Menciona que es viable realizar esta experiencia y se da inicio a la

construccién del material.

Se construye el material desde el mes de septiembre del 2019 a noviembre del 2019 y se da
inicio a la implementacion de la experiencia en el mes de diciembre del 2019, con un grupo de

personas que estaba citadas para el proceso de seleccion con el perfil en servicio al cliente.

Al realizar esta primera implementacion con los candidatos se les explica los pardmetros de
la ejecucion de la actividad como el tiempo que tenian para realizar la actividad con las
Instrucciones, con el fin de realizar la evaluacién por competencias; los resultados de esta primera
intervencion no fueron los esperados, porque los candidatos en la sala no se concentraban, ya que
estaban de 10 a 15 personas Yy era una poblacién alta, lo que genera desconcentracion; Partiendo se
esta actividad se identificd que era necesario que se realizara, no en una sala de capacitacion si no
que, de forma individual, en los equipos de las salas donde se encontrara el video y por medio

digital con el formato para poder responder las preguntas.
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ANALISIS CRITICO DE LA EXPERIENCIA

Las actividades que se realizaron, se identifico en la experiencia que los candidatos cuando
observaron el video y respondian las preguntas, no tenian claras las habilidades que se requieren
para el rol que van a desempefiar, ya que muchos de ellos no tienen la experiencia en Call center,
por otra parte, se contd con personas que sus respuestas estaban acordes al perfil requerido. Esto
significo para la experiencia un aporte, ya que, al revisar el resultado, se determin0 si estos

candidatos tenian el perfil o se podia desarrollar competencias en ellos para el cargo.

Se identificd con la experiencia realizada que los aspirantes con este método de evaluacion, se
asocian a el rol que van a desemperfiar dentro de la empresa y es eficiente por que afrontar al
trabajador y el psicélogo cuenta con un soporte que permite evaluar y tomar la determinacion si el
personal es el idoneo para la vacante; Por otra parte para la empresa fue importante esta experiencia
porque se identifica que se necesitan otros métodos de evaluacion para los aspirantes, con el fin de

combinar los procesos de seleccion entre la exploracién de competencias y las clinicas de llamadas.

Se toma en cuenta cada una de las categorias usadas en la experiencia, como los conceptos
de Asessment center, que influye en la elaboracion de la exploracion por competencias, lo que lleva
a la construccion, del formato que se implementd para el método de evaluacion; para tener sinergia

en los conceptos y paso a seguir en la experiencia, aportando al proceso de seleccion.

Se incorpora la categoria de andlisis por competencias, ya que se toman en cuenta las
habilidades que deben contener cada perfil para la atencion a los clientes por medio telefonico en
las areas principales de Servicio al cliente en el que se determina que los candidatos deben tener
estas capacidades (Escucha activa, Empatia, Preguntas filtro , solucion de problemas); para el cargo
de agente de ventas se requiere tener (Escucha activa, Empatia, realizar preguntas filtro, manejo de
objeciones, agresividad comercial), por ultimo para el agente de cobranzas el personal debe
manejar(Escucha activa, Empatia, realizar preguntas filtro, habilidades de negociacion, manejo de
cierres); Con las habilidades mencionadas, son las que se tomaron en cuenta para experiencia, sin
embargo, solo se toma la muestra en el rol de servicio al cliente, por la demanda de la empresa se

requieren mas aspirantes que puedan desempefiar en este perfil; EI material que se disefia se entrega
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a los psicélogos del area de Atraccion de talento humano, con el fin de revisar y poder implementar

en otros grupos iniciales que se requieran en la empresa.
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CONCLUSIONES

Dentro de la experiencia realizada el objetivo principal es el disefio del método de evaluacion
por competencias, para analizar e identificar si los aspirantes que se presentan al proceso de
seleccion, cuentan con las habilidades necesarias para la vacante; al realizar el ejercicio con los
participantes se encuentra la importancia de manejar los tiempos de la realizacién, el espacio, que

son parte fundamental de la elaboracion y para la implementacién del proyecto.

Los hallazgos de la experiencia, son el poder determinar cuales son los perfiles que se
requieren y como realizar la evolucién de ellos, contando con las competencias y habilidades que
cada cargo requiere y poder interactuar con los aspirantes, adicional tomar los aportes de los
psicologos, aportando su conocimiento y permiten la implementacion de nuevas herramientas con
las que actualmente no se cuentan, determinando si el personal continuo con el proceso de

seleccion.

Se concluye que la universidad aporta un papel importante en el crecimiento a nivel
empresarial por que brinda la posibilidad a una persona de realizar sus practicas en las diferentes
areas de desempefio de la empresa, en este caso para Atraccion del Talento humano, abriendo sus
puertas para que puedan conocer las habilidades y destrezas que tiene el estudiante; asi mismo
tomar en cuenta las oportunidades de mejora que dentro de la experiencia se encontraron y ajustar
para continuar con esta experiencia y a nivel profesional hace crecer al estudiante ante los nuevos
conocimientos que ha adquiridos, asi como diversos conceptos que se desarrollaron en la practica

profesional.

Desde mi experiencia, puedo aportar que es un factor importante el acompafiamiento de los
docentes por medio de seguimiento al estudiante, segun el enfoque que este tome en la carrera, ya
gue este se enfrentara a diferentes retos para el desempefio profesional al cual esta aspirando y es
indispensable contar con el apoyo para lograr el objetivo que se trazo al escoger esta carrera para

su vida profesional.
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Por otra parte, el rol que cumple la compafiia, donde se realiza las practicas es fundamental
debido a que se cuenta con profesionales con experiencia que fortalecen los conocimientos

aportados por todos y cada uno de nuestros docentes, respaldando el logro del practicante.
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