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Resumen

En el marco de la gestion de recursos humanos, se puede afirmar que las tendencias han
evolucionado y han dirigido el &rea de Recursos Humanos en las empresas como uno de los
pilares fundamentales, debido a la trascendencia que tiene la seleccion del personal.
Administrativamente, se da la oportunidad al personal interno para que alcance nuevas
oportunidades, y de ahi deriva la importancia que tienen las mejoras en los procesos de
reclutamiento que pueden ser aplicados a nivel interno, la seleccion, la formacion, la

comunicacion y la calidad del personal escogido para ocupar nuevos perfiles en el nivel 1l.

El contexto de la empresa Auxis Costa Rica, ademas de tener un equipo
interdisciplinario internacional de reclutamiento, estd en la busqueda de estrategias de
reclutamiento interno mas efectivas basadas en las competencias por torres funcionales
(denominado asi por los servicios brindados a sus clientes) en las areas de Finanzas y

Contabilidad, Tecnologias de Informacion y Soporte de Operacion de Negocios.

Entre los conceptos claves que formaran parte de este estudio se podrd encontrar:
competencias y habilidades que hacen referencia al conjunto de conocimientos, habilidades
técnicas y habilidades blandas que son necesarias para pasar al nivel Il de Auxis. Se ha
determinado que el proceso de reclutamiento interno se refiere a aquellos métodos que son
utilizados para atraer, evaluar y seleccionar a los candidatos internos con el fin de que pueden
mejorar su experiencia laboral a través del disefio de centros de evaluacién, cuyo eje principal
sera la creacién de las estructuras de evaluacidén que se adaptan a las necesidades especificas

de cada area para el nivel I1.

Los datos internos de Auxis CR sobre sus empleados y las competencias que poseen,

proporcionan una base para estructurar los centros de evaluacion de manera efectiva. El disefio
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de los centros de evaluacion segmentados se fundamentara en el andlisis de competencias y

habilidades especificas requeridas por cada &rea funcional.

El disefio por competencias que pretende eliminar esta necesidad y su futura
implementacion es importante tanto para los lideres de equipo como para los trabajadores, ya
que se puede mejorar la gestion del talento humano interno y el crecimiento profesional,
ademas, contribuird a maximizar la eficiencia operativa y el perfil econdmico del recurso

humano mediante la retencién y desarrollo de talento interno adecuado.

El disefio que sera recomendado sera util para obtener informacion relevante para la
gestion de reclutamiento y seleccion interna, y beneficiara la toma de decisiones estratégicas,
ademas, redisefiara y ajustara los métodos de evaluacion actuales, asegurando asi un flujo
continuo de personal calificado y comprometido con los objetivos de la empresa. Auxis CR
puede mejorar sus meétodos de evaluacidn a traves de un centro de evaluacion o Assessment
Center para conseguir torres con trabajadores mas efectivos y le permitira a la empresa
identificar las habilidades que contribuyan al éxito empresarial y a la satisfaccion de sus

clientes.
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CAPITULO I: PROBLEMA

Planteamiento del problema

La empresa Auxis tiene amplia experiencia en la contratacion de personal para servicios
de modalidad outsourcing lo que le abri6 mercado en Estados Unidos desde 1997 y
posteriormente ampliaron sus oficinas a Latinoamérica en paises como México, Costa Rica y

Colombia.

El tema de la presente investigacion se enfoca en la importancia de los centros de
evaluacion por competencias, segmentados por torres funcionales, para posiciones internas de
Nivel 11 y Superior: Un enfoque para la empresa Auxis en 2024, cuando se realizara el analisis
de las competencias y habilidades de los empleados con el fin de promoverlos a las diferentes
torres funcionales de Auxis (servicios que brinda la empresa divididos por torres) a saber
Soporte de Operacion de Negocios, Tecnologia de Informacion y Contabilidad y Finanzas para
lo que se desea disefiar mejores métodos de evaluacion para las diferentes competencias con

los que debe contar un colaborador que pase a formar parte en cada una de estas areas.

Se busca mejorar el proceso de reclutamiento para seleccionar el mejor talento interno
basado no s6lo en conocimientos academicos y experiencia sino que también se evallan las
competencias propias de cada torre funcional, para ello se requiere una investigacion de las
diferentes tendencias que hay actualmente en los procesos de seleccién y desarrollo de talento,
identificacion de las practicas mas recomendadas para promover los centros de evaluacion
utilizando los datos internos de la empresa e identificar una posible mejora dentro de las

practicas actuales del departamento de recursos humanos.

Para el disefio de las competencias de cada torre funcional de Auxis se requiere

concretar los perfiles de nivel 11 y se tomaran en cuenta feedbacks por parte de los lideres de
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equipo de las diferentes &reas y se investigara el desarrollo y entendimiento de informes y otros
estudios realizados en el mercado que hayan sugerido mejoras en los procesos de evaluacion

para alcanzar mayor efectividad en el reclutamiento interno.

Sefialado lo anterior, se presenta como problema para esta investigacion:

¢Cudles son las mejores practicas actuales de reclutamiento para mejorar la evaluacion
del talento humano interno utilizando un eventual centro de evaluacion segmentado por torres
funcionales que permita identificar y evaluar las competencias de los trabajadores internos para

el nivel 11?7

Objetivos

Objetivo general

Identificar la efectividad de los procesos de evaluacion por competencias
relacionados con reclutamiento interno, aplicable por las torres funcionales de contabilidad y
finanzas, soporte de operacion de negocios y tecnologia de informacion, para la recomendacion
de un posible centro de evaluacion dentro de Auxis Costa Rica de acuerdo con los datos

obtenidos durante el afio 2024

Obijetivos especificos

1. Diagnosticar aspectos de mejora en el proceso de reclutamiento actual que beneficie la

seleccion de talento interno basado en experiencia y competencias por torre funcional.

2. Determinar cuales tendencias de evaluacion por competencias pueden ser aplicados a

los procesos de seleccion del talento humano interno aplicables por torres funcionales.
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3. Analizar los centros de evaluacion como propuesta para el beneficio de la evaluacion

de competencias enfocado en el talento humano interno de acuerdo con la segmentacion

por torres funcionales a Auxis.

Justificacion

La propuesta para la implementacion de los centros de evaluacion
segmentados por torres funcionales para posiciones internas de Nivel Il y Superior para
la empresa Auxis, servird para mejorar significativamente el proceso de reclutamiento
ya que permite definir eficazmente el perfil por competencias del puesto, de tal manera
que se seleccione el recurso humano interno, basado en sus competencias. Estas
competencias estaran alineadas a las necesidades, objetivos empresariales y estrategia

de negocio de cada torre funcional.

Ademas, con el desarrollo de esta mejora es factible la identificacion de las
competencias y habilidades de cada persona, brindando mejores oportunidades de
crecimiento y desarrollo profesional dentro de la empresa. Es importante destacar que,
para los lideres de equipo, asi como los directivos, tener acceso a estas herramientas de
evaluacion, permite la mejora en la gestion del talento humano interno y en conjunto

con la empresa, alcanzar la mejora y optimizacion de la fuerza laboral.

En contraste, los trabajadores se benefician por el maximo aprovechamiento
de las habilidades y competencias con lo que obtienen la oportunidad de ser mejor
remunerados lo que promueve la motivacion y el deseo de superacion. La experiencia
laboral crece y Auxis Costa Rica disminuye la rotacioén de personal con lo que genera
estabilidad para la empresa, el trabajador y los clientes quienes solicitan servicios

sostenidos a lo largo del tiempo.

Concretamente el area de recursos humanos de Auxis Costa Rica se beneficia



al contar con un proceso basado en la propuesta para un centro de evaluacion
segmentado por torres funcionales. Este proceso aporta mejores practicas y
conocimientos con el objetivo de mejorar los procesos de seleccion y evaluacion por

competencias.

El desarrollo de esta investigacion aborda la mejora que estos procesos
aportan para que, una vez implementados, se fortalezca la capacidad de la empresa para
innovar y crecer dentro de si misma con los diferentes cambios que se presenten en el
entorno empresarial. Un centro de evaluacion es un proceso innovador que cuenta con
un enfoque practico combinado con la teoria para las necesidades especificas en cada
area de la empresa Auxis Costa Rica, teniendo la posibilidad de ejecutar una valoracion
de habilidades de los colaboradores y con este analisis de competencias por area
funcional, obtener una mejora dado que este proceso no se realiza actualmente, razon
por la que se busca contribuir a la gestion estratégica y psicologica organizacional asi
como aprovechar el analisis de datos. La utilizacion de estos permite resolver una

necesidad detectada dentro del contexto organizacional.

Antecedentes

Antecedentes Nacionales

15

La primera tesis nacional consultada es la de Dittel-Vega en el afio 2023 con el tema

Redisefio y propuesta de control del proceso de reclutamiento y admisiones de una institucion

educativa, realizada para el Instituto Tecnologico de Costa Rica.

De esta investigacion, se desprende el siguiente objetivo general: Desarrollar un redisefio y

propuesta de control orientada al mejoramiento de la eficiencia del proceso de reclutamiento y
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admisiones de una institucion educativa, mediante el uso de la metodologia BPM vy la

inteligencia de negocios, durante el segundo semestre del afio 2023.

Las metodologias empleadas son de gestion de procesos de negocios, su importancia
en la mejora de la eficiencia organizativa y cdmo estas contribuyen a en la consecucion de los
objetivos empresariales. Se realiz6 una subdivision de los procesos en los que se encuentran
los operativos, de administracion y de apoyo. El enfoque que sera utilizado para este proyecto
es el enfoque mixto, que consiste en la integracion sistematica de los métodos cuantitativo y

cualitativo en un solo estudio, con el fin de obtener un panorama méas completo del fendmeno.

Como conclusion en este trabajo, se indica que se identificaron las tareas dentro del
proceso de reclutamiento, del proceso de admisiones, se desarrollaron las automatizaciones de

la lista de los candidatos, mejorando los tiempos del proceso.

Se relaciona con los principios claves de gestion en el area de recursos humanos, con el
enfoque en la eficiencia operativa y la mejora continua, el uso de las metodologias

estructuradas para el analisis de los datos.

La segunda tesis nacional leida es la de Corrales Rodriguez, Chacon Huete y Molina
Alfaro en el afio 2020 con el tema Programa para el desarrollo profesional de los colaboradores
(as) de la empresa Wavin Costa Rica; enfocado en competencias clave para las areas comercial,

produccidn y cadena de suministro, realizada para la Universidad Nacional de Costa Rica.

La cual tiene como objetivo elaborar un programa de desarrollo de talento que permita
potenciar el desarrollo de competencias clave para la organizacion y apoyar a los colaboradores

con su carrera profesional dentro de la compaifiia.

El proyecto se desarrollé en cinco fases que son, la de preparativos, diagndstico, la

planificacion de accidn, aplicacion y por Gltimo terminacién; Este enfoque estructurado desde
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la preparacion inicial hasta la entrega final asegura que todas las fases del proyecto de
consultoria sean claras, metddicas y orientadas hacia la mejora continua de las practicas de

capacitacion y desarrollo en la empresa Wavin Costa Rica.

El programa se estructura para no solo abordar las necesidades actuales de desarrollo
de los colaboradores, sino también para promover un crecimiento continuo alineado con las
estrategias y metas organizacionales. Cabe destacar que se realizan 4 fases para el desarrollo
entre las cuales esta la evaluacion del desempefio, la deteccidén de necesidades, el plan de

desarrollo de competencias y la retroalimentacion.

Ambos temas se encuentran relacionados por su enfoque en el desarrollo y evaluacion
de competencias y la importancia de conocer las habilidades y competencias requeridas, utilizar
datos internos para informar las decisiones de desarrollo y mantener un proceso de

retroalimentacion efectivo para maximizar el potencial humano dentro de la organizacion.

La tercera tesis nacional revisada es la de Arroyo Gonzélez, Lépez Vargas y Segura
Esquivel, en el afio 2021 con el tema Modelo de evaluacion del desempefio y desarrollo para
el cierre de brechas de los colaboradores de COOPEATENAS R.L Costa Rica 2021 para la

Universidad Técnica Nacional.

El objetivo central es la creacion de un modelo de evaluacion del desempefio y
desarrollo para el cierre de brechas de los colaboradores de COOPEATENAS R.L. Esta
investigacion fue clasificada de diferentes formas metodoldogicas que son, documental,
descriptiva, explicativa o causal y correlacional, combina elementos de investigacién
documental y descriptiva, en el enfoque de la investigacion se utilizaron diversas técnicas para
la recoleccién de la informacidn, se dio el enfoque cualitativo basandose en entrevistas de la

situacion real de Coopeatenas R.L.
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Se llevaron a cabo diferentes procesos para evaluar los procedimientos utilizados en los
procesos de desempefio y desarrollo del personal, se realizd un analisis FODA, un

benchmarking, por Gltimo, disefiaron un modelo de evaluacion y desarrollo.

Se relacionan entre si los temas, ya que buscan mejorar la gestion del talento interno
con procesos mas efectivos de evaluacidn, estos conceptos pueden ayudar a ambas
organizaciones a optimizar sus recursos humanos y mejorar la efectividad en la gestion del

personal.

En la cuarta tesis nacional encontrada, elaborada por Mora Solis y Garita Pérez, en el
afio 2022, con el tema Andlisis del proceso de gestion en el Departamento de Recursos
Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo en Costa Rica durante el afio 2020, para la

Universidad Técnica Nacional.

El objetivo general del presente trabajo es analizar el proceso de la gestion
administrativa del Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo, basado en las politicas de socializacion, evaluacion de desempefio, retencion y

desarrollo del personal de los puntos de venta durante el afio 2020.

La investigacion se basé en dos metodologias descriptivas con la recopilacion de
informacion de libros, textos, revistas, manuales de procedimientos y sitios web, el principal
instrumento se basé en una encuesta que se realizd a los trabajadores. Con ello se busca
identificar las edades, experiencia y nivel académico de cada trabajador y por otra parte la

evaluacion de las politicas internas como por ejemplo la evaluacion del desempefio.

Se concluye que es de suma importancia brindar capacitaciones al personal que ain no

domina completamente las areas de trabajo, establecer planes con plazos para el alcance de las
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metas e incluir temas de salud y bienestar para los trabajadores con el fin de fortalecer y

optimizar el desempefio de los colaboradores de la Farmacia Don Gerardo.

Ambas investigaciones tienen como objetivo mejorar la gestién del talento interno, la
investigacion en Farmacias Don Gerardo proporciona una base para entender como los centros
de evaluacion pueden adaptarse a las necesidades especificas de cada area funcional en Auxis,
contribuyendo asi al desarrollo profesional y la gestion efectiva del talento dentro de la

organizacion.

Antecedentes internacionales

La primera tesis internacional consultada es la de Reyes y Media en el afio 2019 con el
tema Proceso de Reclutamiento y seleccion con Evaluacion por Competencias en una Cadena
de Restaurantes Multinacional de la Ciudad de Guatemala, realizada para la Universidad de

San Carlos de Guatemala.

Las autorias presentan el siguiente objetivo general: Determinar la importancia de las
competencias laborales en la seleccidn de personal de manera que se establezca un manual de
seleccién por competencias a través de la técnica de assessment center! en la cadena de

restaurantes.

La investigacion se realizd a través de una encuesta y se utilizd la técnica de muestreo
intencional o de juicio. Estuvo integrada por 20 personas comprendidas en las edades de 18 a
45 afios de ambos sexos. Por medio de un estudio descriptivo se utilizé el analisis para
determinar cudles son las competencias necesarias para desarrollarse de manera eficiente en el

puesto, se utilizo el enfoque cuantitativo del modelo interpretativo. Al mismo tiempo se

' El assessment center o centro de evaluacion es una metodologia utilizada en el campo de los Recursos
Humanos que busca evaluar de manera sistematica las competencias y habilidades de las personas candidatas a
un determinado rol o puesto de trabajo, basandose para ello en diversas pruebas y ejercicios.
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capacito al personal de reclutamiento para utilizar el método de assessment center que se

propone en esta investigacion.

Por medio de la investigacion concluye que el assessment center es una herramienta
atil para el proceso de evaluacion por competencias, porque dinamiza el procedimiento de
reclutamiento, ademas es necesario contar con cierto conocimiento de parte del equipo de
reclutamiento como: conocer y saber aplicar la técnica, espacio fisico y el material enlistado
en el manual para cada una de las actividades. Los proyectos se relacionan ya que usan la

técnica de centros de evaluacion la cual serd la misma que se utilizara en este proyecto.

Como segunda referencia intencional se toma la tesis realizada por Mejia del afio 2019
con el tema Perfil del puesto por competencias y su impacto en el proceso de seleccion y

desempefio laboral de los colaboradores de administracion tributaria de Lima - SAT.

Presenta el siguiente objetivo general: Determinar si la implementacion del modelo de
gestion de personas por competencias a través de los perfiles de puestos impacta de manera
significativa en el proceso de seleccidn y en el posterior desempefio de los colaboradores que

se integren el SAT.

La investigacion es de caracter correlacional, debido a que busca identificar la relacién
entre la implementacion de los perfiles de puestos por competencias en el proceso de seleccion,
y su impacto en el desempefio laboral de los colaboradores. Ademas, su enfoque es mixto
debido a que, al implementar los perfiles por competencias en el proceso de seleccion, se mide

e interpreta el impacto de este en el proceso de seleccién y el desempefio laboral.

Adicionalmente la investigacion hace uso de una encuesta, con una muestra de 5

procesos de seleccién que dependen de la disponibilidad del equipo de reclutamiento entre los
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meses de diciembre 2018 y enero 2019. En este desarrollo se analizé a colaboradores que

pasaron el proceso de seleccion y el periodo de prueba dentro de la empresa.

Como conclusion, al hablar de SAT es especifico los altos gerentes de la empresa no
colaboran a la hora de cambiar este tipo de procesos, pues estan acostumbrados a un proceso
burocratico lo cual dificulta las propuestas de cambio. Por otra parte, se observo un impacto
positivo del enfoque por competencias en el desempefio de la muestra seleccionada y deberia
convertirse en una préactica de recursos humanos permanente. Esta investigacion se relaciona
con el proyecto debido a que habla de las competencias, las cuales son la base de cualquier
proceso de reclutamiento; si el reclutador no conoce las competencias entonces no puede crear

un centro de evaluacion.

La tercera tesis internacional fue realizada por Salvador del afio 2021 con el tema:
Propuesta de un Assessment Center para la Seleccion de Personal del Area Comercial de la

empresa Biomiga Cia. Ltda.

El objetivo general de la investigacion es: Disefiar un Assessment Center, mediante un
diagnostico, ejercicios y entrevista por competencias para la seleccion de personal en el area

comercial de la empresa Bioamiga Cia. Ltda.

La investigacion tiene un enfoque critico-propositivo y cualitativo, basado en recoger
informacion por medio del analisis de comportamientos naturales, discursos, respuestas
abiertas para la posterior interpretacion de significados. Utiliza instrumentos como las
entrevistas, imagenes y las situaciones problematicas para recolectar la informacion necesaria

para el estudio.

La tesis se relaciona con este proyecto por el disefio del centro de evaluacion creado

por las autoras y cdmo lo aplicaron a la empresa. En el proyecto se dan ejemplos reales que
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pueden ser utilizados en procesos de reclutamiento, a pesar de que el enfoque de este proyecto
es en proceso internos, de igual manera brinda una guia para desarrollar el centro de evaluacién

dirigido a las diferentes torres funcionales dentro de Auxis.

La cuarta tesis internacional es de Capellino y Escobar del afio 2022 con el tema:

Assessment Center para el proceso de seleccién por competencias de oficiales de crédito.

El objetivo de la investigacidn es: Disefiar un assessment center para mejorar el proceso

de seleccion de personal por competencias laborales en Banco Unién S.A

Con respecto a la metodologia del proyecto se divide en dos enfoques: exploratorio y
descriptivo. El segundo le permite al autor describir cada parte del problema, analizar su
comportamiento para luego llegar a conclusiones basado en lo que se observd. Al ser una
investigacion de tipo “descriptivo” este consiste en medir a un grupo de personas u objetos,
tomando en cuenta una o0 mas variables y proporcionar su descripcidn; por lo tanto, son estudios
puramente descriptivos y, asimismo, cuando establecen hipdtesis, estas son también

descriptivas.

La investigacion es de tipo “no experimental” por lo que se observan situaciones ya
existentes y no provocadas por el investigador. Por otra parte, la muestra que se utilizo para la
investigacion fue “universo” que se refiere a todos los casos que cumplen con especificaciones
previamente establecidas, en este caso son todos los oficiales de crédito que son colaboradores

de diferentes entidades financieras.

Dentro de las conclusiones se menciona que entre las entrevistas tradicionales y las
entrevistas por competencias con pruebas situacionales aumentan la veracidad de proceso y
ayuda a entender como reacciona el candidato ante ciertas situaciones que se puede llegar a

presentar en el dia a dia. Por otro lado, para lograr aplicar este método es necesario un analisis
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de los puestos para determinar las competencias necesarias para cada area y construir, con esa
base, un centro de evaluacion ideal. Esta tesis se relaciona con el proyecto por el disefio de

centros de evaluacion que se desarrollan a lo largo del mismo.

Antecedentes de la empresa

De acuerdo con la informacion de la pagina web Auxis.com, esta es una empresa que brinda
servicios de transformacién empresarial desde 1997 y ofrece soluciones estratégicas
personalizadas de consultoria y outsourcing para cumplir objetivos comerciales para sus

clientes en las siguientes areas:

e Contabilidad y Finanzas

e Tecnologias de Informacion

e Soporte de Operacion de Negocios

La filosofia de Auxis se basa en priorizar el éxito de sus clientes a través del alcance de
alto rendimiento que se consigue por medio del talento humano de primer nivel y

transformacion empresarial.

Auxis se destaca por gestionar la funcion empresarial con el fin de superar funciones
criticas a través de brindar a sus clientes herramientas, conocimiento y experiencia en la
excelencia operativa. Su enfoque incluye la mejora de la eficiencia, optimizacion de procesos,
fomento de la innovacién y la mejora o implementacion de controles. Estas soluciones son
personalizadas a fin de satisfacer las necesidades del cliente y generar soluciones fluidas.
Adicionalmente, Auxis brinda servicios como auditorias virtuales y analisis de ciclos de

ingresos de salud.
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Los servicios de Auxis estan dirigidos a empresas medianas y grandes que tienen
caracteristicas y necesidades especificas que requieren un enfoque personalizado, resultando
un socio comercial pionero en ofrecer servicios empresariales en América Latina ya que cuenta
con amplia experiencia con empresas estadounidenses. Los servicios de Auxis se brindan en
sus oficinas centrales en Florida, USA, Costa Rica, México y Colombia. La semilla que dio
origen a Auxis Consulting & Outsourcing para Latinoamérica surgié cuando un grupo de
colegas de PepsiCo encabezd un proyecto de transformacién empresarial de varios afios para
la Division de Bebidas de América Latina de la empresa, lo que condujo a Auxis a llenar un
vacio que existia en cuanto a servicios de consultoria para grandes empresas y para mercado

medio.

Los valores de Auxis contenidos en la pagina web que sustentan la mision orientada a

los resultados destacan:

e El éxito del cliente impulsa nuestro éxito: Creemos que al centrarnos en lo que es

mejor para nuestros clientes lograremos el éxito a largo plazo para nosotros mismos.

e Equipo vende, equipo entrega: Creemos que el éxito no se puede lograr de forma

individual, se requiere una fuerte colaboracion.

e Flexibilidad: Creemos en la adaptabilidad y en que no hay una solucion Unica para

todos, teniendo lideres que también puedan ser seguidores.

e Innovacion: Fomentamos la innovacion en el lugar de trabajo, la curiosidad y la

vision de futuro.

e Meritocracia: Reconocemos y recompensamos en funcion del desempefio y los

logros, no de la antigliedad.
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e Di lo que piensas: Creemos en un debate vigoroso y abierto para llegar a las

respuestas correctas, tenemos confianza, pero respeto.

De los valores anteriormente indicados es importante sefialar que Auxis CR no
establece necesario el cumplimiento de plazos para la promocion de su recurso humano, sino
que valora los logros alcanzados por los colaboradores, asi estos tienen oportunidad de

crecimiento.

Auxis ofrece a sus clientes servicios back office encabezados por lideres de desempefio
internacional, altamente capacitados para reconocer las necesidades de innovacion y busca
mantener un alto nimero de profesionales dispuestos a ayudar a sus clientes a alcanzar el exito.

Algunos de estos clientes son:

Subway

e Equifax

e Habitat for Humanity
e To go Foods

e Litmos

e Atlantic Union Bank

e Amerant

Proyecciones

Esta investigacion pretende obtener datos relevantes con el fin de realizar una propuesta
para Auxis CR sobre la conveniencia de valorar las habilidades y competencias de sus

colaboradores, diferencias aplicables si son diferenciadas por torres funcional, para el nivel II.



26

Esta segmentacién de competencias puede realizarse desde los pasos iniciales del
proceso de reclutamiento y seleccion de personal, lo que permite esta valoracion como un
proceso interno programado, para evaluar mediante una escala las habilidades y capacidades
de los colaboradores, lo que podria transformarse en una base de datos eficaz y accesible para
el personal de Departamento de Recursos Humanos que tiene injerencias en la evaluacion,

seleccion y reclutamiento de personal.

Este analisis de competencias, segmentado por torre funcional es alcanzable con mayor
eficacia si se promueve en Auxis Costa Rica con el objetivo de lograr la implementacion de
un centro de evaluacion o assessment center ya que se considera como un proceso de mejora
continua para la administracion de recursos humanos, que permitiria a la empresa contar con
recurso humano mejor calificado, diferenciado por areas, y que otorgaria a las personas
aspectos de valor dentro de su desarrollo curricular, no solo por su capacidad académica o
experiencia, sino por el desarrollo de habilidades que son necesarias para ciertos perfiles

profesionales.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Este capitulo se enmarca dentro la Administracion de Empresas con énfasis en Recursos
Humanos, concretamente por el abordaje de conceptos a considerar para el desarrollo de un
centro de evaluacion o como se le conoce en inglés Assessment Center. Este concepto es
utilizado para la valoracién de competencias de los colaboradores que pueden ser segmentados
por torres funcionales. La investigacion busca demostrar la conveniencia de implementar un
centro de evaluacion para el Departamento de Recursos Humanos con el fin de evaluar el
recurso humano interno de nivel 2, aplicable por torres funcionales de la empresa Auxis Costa

Rica.

Sefialado lo anterior, entrando en materia, Barba y Salguero (2022) definen centro de
evaluacion o assessment center como:

Proceso que se encarga de realizar una evaluacion estandarizada a traves de diferentes

técnicas que le permite examinar, valorar y analizar el potencial que el futuro trabajador

tiene. De esta manera, se identificaran las capacidades, habilidades y experiencias del

postulante, adicionalmente permite saber qué habilidades de liderazgo tiene el talento

humano, que puedan ser canalizadas para el logro eficiente de los objetivos

organizacionales (p. 428).

Este concepto enmarca el punto focal de la presente investigacion, con el objetivo de
ofrecerle a la empresa Auxis un proceso claro y especifico que ayude a los evaluadores de
recursos humanos a identificar en forma efectiva, cuales colaboradores dentro de la empresa
pueden ser promovidos y aprovechar eficazmente sus habilidades y competencias
profesionales, ya que segin Nahum, Dominguez y Garcia (2021) las competencias se definen
como “el conjunto de conocimientos y capacidades que permiten el ejercicio de la actividad

profesional conforme a las exigencias de la produccion y el empleo.” (p. 68). Este concepto es
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aplicable al personal interno de Auxis pues cuando un colaborador hace ingreso a la empresa,
con el transcurso del tiempo va mostrando sus habilidades y competencias lo que ha permitido
la promocion, sin embargo, al valorar estas competencias se podria generar desde un inicio,

una base de datos que agilice la ubicacién de posibles candidatos internos para un nivel 2.

Se puede afirmar, de acuerdo con lo expuesto anteriormente, que el desarrollo laboral
de las personas no solo es evaluable por sus capacidades académicas y experiencia, sino que se
puede agregar valor a un perfil laboral definido para ciertos trabajos. Los colaboradores que
atienden publico deben contar con ciertas caracteristicas para este fin, otras que deben liderar
equipos de trabajo deben tener capacidades propias de la comunicacion, liderazgo dirigido a
los trabajadores y cumplimiento de objetivos de acuerdo con la estrategia empresarial lo que
permitiria establecer competencias concretas para los perfiles de puestos. Enriquecer los
requerimientos generales y complementarlos con competencias especificas estableceria
formalmente las habilidades deseadas para cada puesto, estas habilidades son, competencias
genéricas y transversales que definiran la responsabilidad que el colaborador debe asumir para

alcanzar con éxito el desarrollo del puesto.

Tipos de competencias

“Las competencias se clasifican de acuerdo con la empresa y las diferencias de cada
puesto de trabajo y éstas pueden dividirse en Competencias de Caracter Especifico o Genéricas

o Competencias de Caracter Amplio o Transversales.” (Lopez, 2010, p. 136),

De acuerdo con lo indicado por el autor, las Competencias de Caracter Especifico o
Genéricas son aquellas competencias académicas que posee el individuo, que son utilizadas
por muchas compafiias como referencia de la calidad para los criterios de cumplimiento de
tareas y pueden ser evaluados en forma objetiva. Estas estan definidas por el amplio espectro

donde es posible que muchas personas calcen y se desarrollen dentro del ambiente laboral.
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Por otro lado, continuando con lo indicado por Lopez (2010) las Competencias de
Carécter Amplio o Transversales se relacionan directamente con la puesta en practica de
aptitudes, rasgos de personalidad, conocimientos adquiridos y valores cultivados en las
personas a lo largo de su vida. Para este tipo de competencias transversales se aplica la

siguiente clasificacion:

1.- Instrumentales:

- Capacidad de analisis y de sintesis.

- Capacidad de organizacion y planificacion.

- Comunicacion oral y escrita en la lengua nativa

- Conocimiento de una lengua extranjera.

- Conocimientos de informatica relativos al &mbito de estudio.

- Capacidad de gestion de la informacion.

- Resolucion de problemas.

- Toma de decisiones.

- El entusiasmo y las ganas de trabajar.

2. - Personales:

- Trabajo en equipo.

- Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar.

- Trabajo en un contexto internacional.



- Habilidades en las relaciones interpersonales

- Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad.

- Razonamiento critico.

- Compromiso ético.

3.- Sistémicas:

- Aprendizaje autbnomo

- Adaptacion a nuevas situaciones.

- Creatividad.

- Liderazgo.

- Conocimiento de otras culturas y costumbres.

- Iniciativa y espiritu emprendedor.

- Motivacion por la calidad.

- Sensibilidad a temas medioambientales.

- La capacidad de adaptacion a la filosofia de la empresa

- La orientacion al cliente

Es importante sefialar que para los puestos que requieren experiencia se valora:

- Sensibilidad a temas medioambientales.

- La capacidad de adaptacion a la filosofia de la empresa

- La orientacion al cliente (p.137-138)

30
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Es importante destacar que las competencias no son conocimientos, Sino
comportamientos que fortalecen el conocimiento por la capacidad que desarrolla la persona de

trabajar con una conducta propia del puesto y que ademas favorece el ambiente laboral.

Concepto de competencias

Por la influencia de la globalizacion los sistemas de educacion de los paises
desarrollados han variado el enfoque sobre las competencias y han evolucionado exigiendo en
las personas el desarrollo de habilidades y capacidades que le permitan desenvolverse en el
mundo laboral cada vez mas complejo y competitivo. Esto conduce dentro de la percepcion
de desarrollo personal, que se deba aspirar a objetivos como tener mas capacidad en la practica

laboral, asi como en el desarrollo profesional.

Le Boterf, (2001, como se cit0 en Sanchez y Rodriguez, 2016) indica “Las
competencias se definen como la capacidad de los individuos para poner en marcha de manera
integrada los conocimientos adquiridos y rasgos de personalidad que permiten resolver
situaciones diversas en la vida profesional.” (p. 115). De acuerdo con la cita anterior, la
valoracion por competencias requiere diferenciar las competencias genéricas o académicas,
solicitadas para cualquier puesto en cualquier empresa pues corresponden al ambito laboral
exigido de manera general, por otro lado las transversales o comportamentales se relacionan
con las habilidades de cada individuo y el manejo de cada persona en diferentes situaciones del
dia a dia; se relaciona con las habilidades de comportamiento y actitudes propias de cada

persona.

Las competencias laborales son descritas como “la aptitud de un individuo para
desempefiar una misma funcion productiva en diferentes contextos y con base en los

requerimientos de calidad esperados por el sector productivo...” (Farias, 2018, p. 2)
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Siempre dentro del marco de competencias genéricas o transversales, pero bajo otra
Optica, Garcia, Terron y Blanco (2009), hicieron una recopilacion de varios documentos
relacionados con el desarrollo de competencias a nivel académico en Espafa, y llegaron a
recopilar 18 competencias tanto generales como transversales, mismas que pueden utilizarse
como un referente para la propuesta de creacion de un centro de evaluacion para Auxis CR.

Las 18 competencias son:

1. Capacidad de Anélisis y Sintesis

2. Planificacion y Gestion del Tiempo

3. Comunicacién Oral y Escrita

4. Utilizacion de las Tecnologias de Informacion y Comunicaciones

5. Gestién de la Informacién

6. Resolucién de Problemas

7. Toma de Decisiones

8. Razonamiento Critico

9. Trabajo en Equipo

10. Habilidades en las Relaciones Interpersonales

11. Conciencia de los Valores Eticos

12. Capacidad de aplicar los conocimientos a la practica

13. Aprendizaje Autonomo

14. Capacidad de adaptarse a nuevas situaciones
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15. Innovacién y Creatividad

16. Iniciativa y Espiritu Emprendedor

17. Responsabilidad

18. Autoconfianza

Para la presente investigacion, los puntos anteriores funcionan como insumo para
plantear una eventual propuesta de centro de evaluacion por competencias que ofreceria como

beneficios:

1. La elaboracion de fichas especificas aplicables por torre funcional

2. La mejora en relacion con los requisitos especificos para los perfiles de puestos

de nivel 2

3. Entender con mayor claridad la descripcion de competencia, aplicabilidad,
alcance y cualquier otro aspecto que mejore la evaluacion del recurso humano

interno.

4. Dar contenido a una base de datos eficaz para la ubicacién de colaboradores con

caracteristicas deseables para ciertos perfiles.

5. Mantener una base de datos relacionada con evaluacién del desempefio.

6. Promover las capacitaciones de los colaboradores con fundamento en los
resultados obtenidos a través de las entrevistas iniciales, asi como por las

evaluaciones del desempefio obtenidas.

En relacion con el punto 6 es importante destacar que Auxis cuenta con una plataforma

de capacitacién del personal que permite el acceso a cursos relacionados con mejoras para el
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nivel de inglés, herramientas Office y cursos de liderazgo. Esta plataforma puede
enriquecerse a fin de potenciar las competencias transversales y ofrecer a los usuarios cursos
para la comprension de sus propias habilidades y aprender a utilizarlas de acuerdo con

diferentes situaciones aprovechando al méximo su potencial.

“Las competencias en el ambito laboral permiten al departamento de recursos
humanos tener una visién integral de las actividades propias de los puestos de trabajo
aplicables al talento humano que, con una direccion donde prima el factor humano, los
empleados y principalmente las jefaturas, aportaran sus mejores particularidades
profesionales para llegar a los objetivos de empresa ya que, las competencias
profesionales se han evaluado por medio de herramientas tradicionales como la
entrevista y la aplicacion de pruebas medibles, dependiendo de las competencias

genéricas del puesto de trabajo.” (Gomez, 2020, p. 19)

De acuerdo con la cita anterior, se podria deducir que el Departamento de Recursos
Humanos de Auxis puede, ademas de tener la posibilidad de conocer las habilidades de su
recurso humano, también discriminar cuales actividades son propias para cada persona de
acuerdo con las necesidades del perfil del puesto. Esto significa una excelente ventaja pues
ofrece la posibilidad de seleccionar colaboradores aptos para perfiles con actividades

especificas de tal manera que se ahorre tiempo en la curva de ajuste que requiere el colaborador.

Esto supera la forma tradicional de evaluacion de candidatos para un puesto, ya que se
hace a través de la seleccion de pruebas que pueden ser académicas, psicoldgicas y por
experiencia adquirida. En contraste, las pruebas para la evaluacion de competencias genéricas
y transversales se relacionan con otros tipos de pruebas como son de personalidad, inteligencia,
adaptabilidad al puesto, test de habilidades y test de aptitudes. Una vez realizadas las pruebas

académicas, si un candidato es elegido, el paso a seguir se relaciona con la valoracion de
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competencias para luego continuar con el proceso administrativo de reclutamiento de la

persona.

Componentes de las competencias

Los componentes de las competencias atribuibles a una persona permiten que se haga
la asociacién con determinado perfil, esta se traduce en los requisitos que un puesto exige y
que, el individuo debe demostrar que posee, para cumplir con el desempefio eficaz de ese
puesto. En algunas organizaciones se definen las competencias como ‘“habilidades deseables”
y también estan relacionadas con las caracteristicas de la personalidad que implican saber ser
y saber hacer, entre otros aspectos, sin embargo, esto puede variar de una empresa a otra,

incluso de un puesto a otro.

Segun indica Pereda y Berrocal (2006, como se citd en Mejia, 2019) se asegura que
“..para que una persona pueda llevar a cabo los comportamientos incluidos en las
competencias, que conforman el perfil de exigencia del puesto entonces, es preciso que la

persona evaluada demuestre poseer una serie de atributos como los siguientes:

e Saber: el conjunto de conocimientos que permiten a la persona realizar los
comportamientos esperados en un cargo, oficio, profesion o puesto de trabajo.

En otras palabras, capacidad académica.

e Saber hacer: que la persona sea capaz de aplicar los conocimientos que posee a
la solucidon de los problemas practicos y operativos que le plantea su trabajo. En
suma, se hace referencia a habilidades y destrezas, lo que nos refiere a la

experiencia.

e Saber estar: no basta con hacer eficaz y eficientemente las tareas incluidas en el

puesto de trabajo; también es preciso que los comportamientos se ajusten a las
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normas y reglas de la organizacion en general y de su grupo de trabajo. De este
aspecto se puede afirmar que se refiere a las buenas relaciones laborales y el

trabajo en equipo.

e Querer hacer: ademés de lo anterior, la persona debe estar dispuesta a llevar a
cabo los comportamientos que componen la competencia; en este caso,
claramente, se habla de aspectos motivacionales, asociados a la vocacion.
Perfectamente este aspecto calza con la proactividad y la buena actitud ante el

dia a dia en el ambiente laboral.

e Poder hacer: se refiere a las habilidades, destrezas y capacidad corporal del
individuo. En este punto se hace alusion a que la persona disponga de los medios
y recursos fisicos y mentales necesarios para llevar a cabo operaciones,
ejecuciones y acciones. Esta descripcion habla por si sola, el individuo evaluado
debe contar con atributos que le permitan desarrollarse integralmente para el

perfil profesional propuesto” (p. 14).

Aunado a los componentes anteriores, es importante agregar la conveniencia de que
cada persona se mantenga en constante actualizacion de conocimientos y se involucre en
actividades que promuevan sus habilidades, de tal manera que evolucione en el crecimiento
propio de su campo de experiencia, las capacidades de comunicacion y desenvolvimiento
propios del campo laboral donde trabaja. Evolucionar siempre le permitird a un colaborador

disminuir la resistencia al cambio y generar motores de crecimiento, motivacion y proactividad.

Ademas, es un hecho que con la rotacion de personal que puede experimentar cualquier
empresa, se dan posibilidades para que las personas hagan cambio de puesto dentro de la misma
empresa. Una empresa con compromiso de crecimiento de sus colaboradores considerara

siempre como primera linea de busqueda, personal interno, ademas de que un ascenso puede
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ser una importante oportunidad para el crecimiento profesional y genera motivacion, y como
beneficio para la empresa se podria sefialar la oportunidad de disponer de recurso humano
interno que tendria una menor curva de aprendizaje ya que, como parte de la fuerza laboral el
colaborador ya existe. También es conocido que las empresas pueden verse en la necesidad de
reclutar personal que esta sobrecalificado para ciertos puestos, y es entonces cuando un ascenso
beneficia a ambas partes, al dar una oportunidad de crecimiento al colaborador, y la empresa

obtiene un colaborador de mayor capacidad que requiere una menor curva de aprendizaje.

Elementos que conforman las competencias

Se puede afirmar, sin lugar a duda, que todas las personas tienen un temperamento
propio de su forma de ser, intrinseco en su biologia, y un comportamiento que se va formando
alo largo de la vida, esta combinacidn de elementos cambia y se pueden aprender o desaprender
conforme se avanza en la experiencia y la madurez del individuo. A nivel empresarial se
pueden definir las caracteristicas y habilidades especificas para un perfil y se trata de encontrar
una persona idonea para llenar un puesto. Menciona Bravo (2013) que en el ser humano
“..nfluyen su personalidad, caracter, temperamento, valores, creencias, convicciones,
conocimientos, intelecto, habilidades y motivaciones temporales o permanentes. Todos ellos
permiten entender a la persona en sus actitudes, aptitudes y motivaciones dentro de la
organizaciéon.” (p. 97). Lo que afirma que una persona puede ser idonea para un puesto de
acuerdo, no solo con su preparacion académica, sino también por los elementos mencionados

conformando competencias aplicables en el ambiente organizacional.

Influencia en el ambiente organizacional

La influencia del ambiente organizacional comprende la dindAmica mas alla de un
espacio fisico, también se refiere a la atmdsfera laboral que se ejerce y como esto da y recibe

afectacion por las conductas y el comportamiento de quienes trabajan en las diferentes areas o
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torres funcionales de una empresa, de tal manera que, se manifiesta un impacto en las personas
y hace que se sientan o0 no comodas, motivadas, capaces y afines a los objetivos empresariales.
De acuerdo con Caraveo (2004) “El ambiente interno en que se encuentra la organizacion lo
forman las personas que la integran, y esto es considerado como el clima organizacional” (p.

83).

Esta afirmacion manifiesta que el clima organizacional estd relacionado con
personalidades en cada area, ya que se puede afirmar que las personas que trabajan en
informatica, poseen caracteristicas muy diferentes a las designadas a servicio al cliente, o a los
colaboradores de contabilidad. Las diferencias no solo radican en el &rea, sino que son

afectadas por la relacion que existe con el entorno profesional donde se desenvuelven.

Por su parte, las personas que trabajen en area de contabilidad y finanzas requieren
conductas muy ordenadas, que tengan capacidad de trabajar bajo presion y cumplir plazos de
entrega de informes o realizar retroalimentacion a juntas directivas sobre aspectos financiero-
contables, pero que cuentan con excelentes habilidades de comunicacion con el cliente. Todas
estas caracteristicas de la personalidad, dentro de las diferentes areas impactan el clima

organizacional.

Tomando en consideracion la influencia del ambiente organizacional, queda manifiesto
la necesidad de tener en consideracion no solo la evaluacion de las competencias genéricas sino
también las competencias transversales para cualquier puesto, indistintamente de la torre
funcional, esto en funcién de los objetivos empresariales de Auxis CR y su compromiso con

los clientes.

Segun indica Alles (2000, como se citd en Mejia, 2019) “los principales contenidos del

concepto de competencias son:
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e Motivacion: son los intereses que una persona considera o desea consistentemente. Las
motivaciones dirigen, conllevan y seleccionan el comportamiento hacia ciertas acciones
u objetivos y lo alejan de otros.

e Caracteristicas: considera caracteristicas fisicas y respuestas consistentes a situaciones
o informacion.

e Concepto propio o concepto de uno mismo: son las actitudes, valores o imagen propia
de una persona. La autoestima y la autoconfianza son ejemplo de esto.

e Conocimiento: es la informacién que una persona posee sobre areas especificas.

e Habilidad: es la capacidad de desempefiar cierta tarea fisica 0 mental.” (p. 15).

Estos elementos se relacionan con caracteristicas del temperamento que abren camino
a que una persona se desempefie en un puesto por sus propias caracteristicas y habilidades.
Usualmente se dice en el ambito empresarial que una persona motivada tiene mayores
posibilidades de adaptarse, crecer y desenvolverse en cualquier ambiente. Tal como se ve en
cada una de las definiciones de estos elementos, cada uno juega un papel importante para que

una persona se desenvuelva en su trabajo.

Contexto de Auxis y sus torres funcionales

Auxis tiene su origen y sede central en Estados Unidos, y desde su establecimiento en
Costa Rica, México y Colombia, definidé internamente sus areas funcionales como torres
funcionales, razon por la que a lo largo de esta investigacion se maneja este concepto. Para
Bustamante (2013), “la gestion de las areas estratégicas funcionales dentro de una empresa
internacional se debe al disefio organizativo, con el fin de alcanzar una interaccion y
comunicacién comun en cada una de sus sedes y asi alcanzar la consolidacidn de sus objetivos

empresariales.” (p. 58) Este concepto esta asociado a que el mercado global se abre camino y
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surgen conceptos que deben ser manejados en diferentes paises, aplicables por todos en un

lenguaje comdn y comprensible indistintamente del lugar donde se trabaje.

Para comprender la brecha que existe en Auxis en relacion con la evaluacion de
competencias, es importante contextualizar que, a través de su Departamento de Recursos
Humanos, se lleg6 a la conclusion de que, si se lleva a cabo el analisis por competencias
genéricas y se agrega la evaluacion de competencias transversales, se otorgard una serie de
aspectos especificos atribuibles al recurso humano ya existente de una manera mas concreta y
efectiva por torre funcional, pues no se ha hecho una diferenciacion en este sentido durante los

afios que la empresa ha estado radicada en Costa Rica.

Auxis CR tiene claro que el recurso humano interno tiene capacidades que no han sido
evaluadas, descubiertas o aprovechadas por el simple hecho de no contar con un proceso
adecuado de evaluacion diferenciado por area estratégica o torre funcional, refiriéendose
concretamente a los tres ejes de servicio que en este momento se ofrecen al publico,

Contabilidad y Finanzas, Soporte de Operaciones de Negocio y Tecnologias de Informacidn.

Para un entendimiento mas claro en la tabla 1.1. se refleja informacién contenida en la
pagina web de Auxis.com, donde se indican los conceptos manejados a la fecha para definir
las torres funcionales o areas de servicios ofrecidos a los clientes, el objetivo y las actividades

que ofrece de cada una de ellas:

Tabla 1.

Cuadro de Torres Funcionales de Auxis Costa Rica para nivel 1l

TORRES FUNCIONALES DE LA EMPRESA AUXIS
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“Auxis, una empresa de soluciones de transformacion digital que ayuda a los

clientes a crear programas de transformacion personalizados para lograr resultados

especificos ya sea en una funcién o departamento especifico o de manera integral en toda

la organizacion. Para lograrlo, apoyamos a los clientes en su proceso de principio a fin,

desde las primeras etapas de definicién de su estrategia de transformacion digital hasta

la implementacion y optimizacion continua y las operaciones”

Finanzas y Contabilidad

Auxis lo acompafia en cada paso
de su proceso de transformacion
financiera, desde la estrategia
hasta la implementacion.
Nuestros Servicios de
transformacion

financiera, disefiados
especificamente para satisfacer
las necesidades de la agenda de
financieros

los directores

modernos.

e Evaluacion de optimizacion

financiera

Tecnologias de

Informacion

Ayudamos a su funcion de
Tla lograr una ejecucion
diaria perfecta y al mismo
tiempo

aumentamos su capacidad
para concentrarse
y cumplir con la agenda de
crecimiento corporativo a

través de nuestros servicios

de modernizacion de TI.

e Servicio de asistencia

informatica

Soporte de Operacion de

Negocios

Auxis ofrece soluciones

personalizadas para
funciones de back office y
soporte de front office,
ofreciendo una amplia gama
de servicios de outsourcing

de alto valor.

e Finanzas y contabilidad

e Servicio al cliente
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e Servicios compartidos e (Gestion de e Recursos humanos
B ] infraestructura . )
e Subcontratacion de finanzas e Gestion del ciclo de
y contabilidad e Servicios de ingresos de la atencion
o transformacion en la sanitaria
e Automatizacion inteligente
nube ]
) ) _ e Operaciones de
e Inteligencia empresarial u
o e Servicios gestionados de préstamo
analisis
centro de datos o
) e Otros servicios de
e Herramientas de
L ) e Servicios de seguridad operaciones comerciales
automatizacion y mejora de
gestionados de TI o
procesos e Transformacion digital

g e Servicios RPA
e Implementacion de Oracle e Cuentas por cobrar

Netsuite ERP
e Cuentas por pagar

Nota: Torres funcionales de Auxis con detalle de servicios que brindan.

Como se puede apreciar en la tabla anterior, los servicios y actividades en las que se
desenvuelve cada torre son totalmente diferenciados, tienen un publico meta diferente y, por lo
tanto, los servicios que requieren capacidades y competencias visiblemente especificas para los
perfiles de puesto de cada area, de tal manera que clasifique el recurso humano para cada una

de estas.

¢Por qué es importante el analisis de perfiles de puestos por competencias?

A través del analisis de los perfiles de puestos de una empresa se busca incorporar

acciones para desarrollar las estrategias corporativas y para implementar mejores practicas pues
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la idea es determinar, de acuerdo con dichos perfiles, cuéles personas poseen conocimientos,
destrezas, actitudes y otras habilidades que se ajusten al mejor desempefio por perfil. Para
Mejia (2019), la palabra perfil se relaciona para designar aquellos rasgos particulares que
caracterizan a una persona y le sirven para diferenciarse de otras, estos pueden ser adquiridos

0 innatos, por eso algunos de estos rasgos son clave para algunos puestos.

Los atributos distintivos destacables para el recurso humano interno de Auxis ayudaria
a mejorar la seleccion de personal dentro del recurso humano interno, de acuerdo con el
contexto por torre funcional para detectar las competencias genéricas y transversales de cada
perfil profesional y como resultado, brindar a los clientes los mejores candidatos con las
habilidades y caracteristicas que cada uno necesita. Esta accion se alinea con el objetivo de la

empresa que busca que sus clientes alcancen el éxito de su negocio.

En la figura 3.3 aportada por Mejia (2019), se puede apreciar como la mision, vision de
valores conforman la estrategia, y a partir de esta, se definen las competencias
organizacionales, de tal manera que la gestion del departamento de recursos humanos también
accione las mejores estrategias para definir los perfiles idoneos con el fin de reclutar

colaboradores que se ajusten a la estrategia organizacional.

Figura 1.

Implementacion de Enfoque por Competencias
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Figura 3.3.
Implementacion del enfoque por competencias
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Nota: La figura anterior describe como se derivan las competencias a partir de la mision, vision

y valores de cada empresa (p.18)

Se puede afirmar entonces que, a partir de los objetivos estratégicos, se definen los
perfiles, y estos por su parte, son evaluados por medio de indicadores de tal manera que se

abarquen tanto las competencias genéricas, asi como las transversales.

Para esta investigacion, las tres torres funcionales de Auxis concentran para su nivel 2

tres perfiles de los cuales se ahondara sus conceptos:

e Lider de area

e Supervisor de area

e Entrenador de area

Concretamente, para iniciar con el concepto de lider existen infinidad de definiciones,
y muchos enfoques dentro del marco de la administracion de empresas. Destacan diferentes

conceptos de acuerdo con enfoques o aspectos en relacién con el clima organizacional, no
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obstante, la definicion para el estudio de competencias, en relacién con el concepto de liderazgo
en un individuo segun Davis y Newstron, (1991 como se cité en Clerc, Saldivia y Serrano,

2006), “Es el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar para alcanzar objetivos” (p.4)

Adicionalmente los autores se refieren a Kotter (1998, como se cit6 en Clerc, Saldivia

y Serrano,2006), quien considera el liderazgo como

“... el proceso de llevar a un grupo en una determinada direccion, fundamentalmente
por medios no coercitivos. Un liderazgo efectivo lo definimos como aquel que produce

un movimiento hacia el logro de lo que es mejor, a largo plazo para el grupo” (p.4).

Estas definiciones se alinean con el objetivo de Auxis que es ofrecer a sus clientes

servicios que los ayuden a alcanzar el éxito en su empresa.

El liderazgo involucra a las personas de todos los niveles, permite distribuir las labores,
encamina o corrige conductas en el personal subordinado e inculca valores. Estas competencias
transversales en un lider no son ensefiadas académicamente, sino que se requiere de las
habilidades propias de una persona que se ha ido desarrollando laboralmente, perfecciona su
habilidad de liderar a través de la experiencia y desarrolla destrezas que son inherentes a un
lider, son cualidades innatas o aprendidas que le permiten dirigir a un grupo y conseguir metas

fijas en comun.

Por otro lado, el concepto para el perfil de supervisor se refiere a un puesto clave
organizacionalmente, ya que es el punto de partida para que un nuevo colaborador se
desempefie adecuadamente en el puesto asignado de acuerdo con las labores establecidas. El
supervisor es clave para la ejecucion de las actividades asignadas y es quien valora las
capacidades de desempefio de los colaboradores y sus necesidades de capacitacion, ademas

establece las métricas alcanzadas por las personas a su cargo.
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El ejercicio de la supervision tiene como pregunta base ¢Para quién? que da origen a
los grupos clave de acuerdo con el area a supervisar, de tal manera que se logre alcanzar el
éxito. Esta tarea puede convertirse en una labor compleja porque implica que alguien dirige las
acciones de los diferentes equipos de trabajo de manera efectiva. Algunos aspectos sefialados

por Jauregu y Nufiez (2007) para el desempefio de un supervisor son:

e Planeacién

e Organizacion

e Direccion

e Motivacion

e Capacitacion

e Control

e Solucion de problemas (p. 21)

Como puede apreciarse, todos estos aspectos tienen como base los aprendizajes
académicos, especialmente en el contexto administrativo, sin embargo, algunos de estos
aspectos también pueden permitirse valorar competencias y habilidades de competencias que,
en un eventual centro de evaluacion, permitiria a Auxis ofrecer una supervision enfocada en
las mejores practicas de servicio al cliente. No debe perderse de vista que Auxis ofrece
servicios dirigidos al publico y esto requiere competencias sociales, pues siempre los

colaboradores estan en constante contacto con los clientes.

Por udltimo, y no menos importante, se define el perfil de un entrenador como

“...practicas de talento humano que se deben hacer para lograr que la persona se enrole al puesto
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del trabajo, a los procesos y al ambiente empresarial.” (Torres, 2019, p. 5). Este autor indica

la importancia de realizar un plan de induccion y menciona tres tipos:

La induccién general se refiere al proceso mediante el cual el colaborador comprende
la filosofia institucional, mision, vision, valores y competencias claves que enmarcan el
quehacer de la empresa, su historia, su plan estratégico, su cultura organizacional, sus normas
y reglamentos, la imagen corporativa y todo aquello que despierte el sentido de pertenencia en

el colaborador y lo involucre en el desarrollo organizacional.

El segundo elemento mencionado por Torres ,(2019) en relacion con la induccion, es la
induccion especifica que no se trata de entregar al colaborador un manual de instrucciones, sino
del entrenamiento de este como estrategia de mejoramiento continuo y contempla el
conocimiento que se debe tener acerca de sus herramientas, medios, espacios de trabajo,
elementos de proteccion individual, interaccidn entre cargos, interpretacion de procedimientos,
relacion con clientes, cuentas electronicas corporativas y todo aquello que le permita realizar

sus actividades en forma oportuna y eficiente.

El autor menciona una tercera induccion relacionada con el ascenso, la cual se ve como
una estrategia de motivacion y reconocimiento, para lo que se aplicaria una induccion
especifica al colaborador, ya que estaria ingresando a un nuevo cargo y aunque tenga una idea
general del mismo, lo recomendable es dedicarle un tiempo prudente para que se enrole en las
nuevas actividades y responsabilidades, caso que viene a ser aplicable para Auxis Costa Rica

por la funcién de sus entrenadores cuando se contratan colaboradores para el nivel Il.

La importancia de la induccion en casos de ascenso para el recurso humano interno
radica en que, para este, debe contemplarse que es un proceso de aprendizaje que conduce al
colaborador a alcanzar su desempefio de manera eficaz en su nuevo puesto, dando valor tanto

a sus competencias genéricas como a las transversales, ya que, si estos aspectos no son
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aplicados adecuadamente, podria generarse una curva de aprendizaje mas tardia o incluso un

traslado erréneo.

Entonces, la induccién aplicada por un entrenador también debe contemplar aspectos
como las necesidades de capacitacion que permitan la mejora de la calidad en los servicios,
mejorar el clima organizacional, disminucién de quejas o reclamos, y en contraste, permita la
generacién de sugerencias y establezca la resolucion de necesidades que aporten valor a la

empresa.

Estas definiciones relacionadas con las inducciones en sus diferentes aplicaciones, son
relevantes para la investigacion, ya que fortalece la importancia de un centro de evaluacion por
competencias, pues es a través de este que se gestiona su aplicacion como parte de las
estrategias necesarias en la evaluacion de los colaboradores. Al ejecutarse una induccion como
parte de los aspectos administrativos, se revelan valoraciones necesarias para concretar
ascensos para el recurso humano interno. Auxis Costa Rica debe estar preparada desde todos
los angulos para el fortalecimiento de sus decisiones estratégicas como parte de un centro de
evaluacion capaz de brindarle a los colaboradores un proceso completo, formal y que esté

acorde con los procesos administrativos mas recientes.

Una vez expuesto el marco conceptual acerca de la propuesta para la implementacion
de un centro de evaluacion por competencias, y habiendo desarrollado el espectro de
componentes de la competencias genéricas y transversales, es importante sefialar los aspectos
que conforman las torres funcionales y los perfiles de puestos de Auxis, para nivel Il. Este
desarrollo de componentes permitird enlazar los conceptos expuestos hasta ahora y su relacion

con el contexto actual de Auxis Costa Rica.

Cada uno de los perfiles, de cada torre funcional, establece de manera diferenciada los

requerimientos del area profesional donde se especifica la experiencia, educacion, habilidades
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y competencias técnicas consignadas para cada perfil de puesto. Adicionalmente, se indican
las responsabilidades para el puesto y, en algunos casos, se indican habilidades deseables, pero
no en todos los casos. Estos componentes de los perfiles estan formalmente consignados tal
cual se presentan a continuacion, para este estudio no fueron modificados y son los formatos

que son utilizados actualmente como referencia para la contratacion de personal para nivel I1.

Como ya se ha mencionado las torres funcionales de Auxis son Torre funcional de
Finanzas y Contabilidad, Torre funcional de Soporte de Operaciones de Negocio o la Torre
funcional de Tecnologias de Informacion. Los documentos oficiales utilizados en este
momento por Auxis CR para los perfiles profesionales, exponen los requisitos académicos y el
nivel de experiencia, sin embargo, esta investigacion abarca Unicamente los aspectos
relacionados con competencias transversales por lo que, no se profundizara en las competencias

genéricas.

Descripcion de perfiles por torre funcional para Nivel 11

Tabla 2.

Perfiles de puestos para Torre Funcional de Contabilidad y Finanzas.

LIDER

El lider de Contabilidad apoyara a los lideres de Contabilidad Senior
en Auxis o en el cliente en las operaciones contables de este, lo que incluye
gestionar los recursos que realizan las tareas contables bajo el alcance de
Auxis asociadas con la empresa, tales como compras, cuentas por pagar,
facturacion, cuentas por cobrar, aplicacion de efectivo, ndémina,
conciliaciones de cuentas, informes financieros, mantenimiento de registros

contables, establecimiento y mantenimiento de controles financieros
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adecuados, cierre de libros, desarrollo de presupuestos y aseguramiento de
la precision de los resultados financieros reportados por la empresa, de
acuerdo con los principios de contabilidad generalmente aceptados. El lider
de contabilidad reportara al supervisor, supervisor de Contabilidad Senior,

Gerente de Contabilidad o al director Financiero de Auxis.

SUPERVISOR

El supervisor de Contabilidad serad responsable de las operaciones
contables de la empresa, incluida la gestion de los recursos que realizan las
tareas administrativas asociadas a la empresa, como compras, cuentas por
pagar, facturacion, cuentas por cobrar, aplicacion de efectivo, néminas,
conciliaciones de cuentas, informes financieros, mantenimiento de registros
contables, establecimiento y mantenimiento de controles financieros
adecuados, cierre de libros, elaboracion de presupuestos y garantia de la
exactitud de los resultados financieros comunicados por la empresa, de
conformidad con los principios contables generalmente aceptados. El
Supervisor de Contabilidad dependerd del Supervisor de Contabilidad

Senior, del director de Contabilidad o del director Financiero de Auxis.

ENTRENADOR

El entrenador sera responsable de crear, coordinar e impartir
capacitacion a los nuevos empleados y a los existentes, asi como de
colaborar con los formadores actuales para la estandarizacion de

metodologias y la mejora continua.

Nota: Descripcion de perfiles para nivel 11, Contabilidad y Finanzas Auxis CR
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Perfiles de puestos para Soporte de Operaciones de Negocios

LIDER

El lider de Servicio al Cliente sera la principal interfaz con el cliente
para las llamadas problematicas; y proporcionara apoyo, direccion,
supervision y entrenamiento a los agentes asignados en todas las areas de
desempefio del trabajo, incluyendo el procesamiento de contactos con el
consumidor, la resolucion de problemas y la planificacion del trabajo.
Ademas, trabajara con el supervisor del servicio de atencion al cliente para
supervisar el rendimiento general del equipo, incluida la consecucion del
volumen de transacciones y las medidas de calidad, de acuerdo con las
normas contractuales y operativas de la cuenta. El lider trabajara con el
supervisor para establecer y supervisar la eficiencia del flujo de trabajo, los
volimenes de trabajo diarios y los horarios de trabajo para garantizar que se
cumplan los objetivos de servicio al cliente de la empresa. En este puesto,
el responsable de atencion al cliente también participara directamente en el
apoyo a las llamadas de los clientes y en la actividad transaccional

relacionada.

SUPERVISOR

El supervisor de CS proporcionara apoyo profesional a las empresas
y al servicio de atencion al cliente, tanto individualmente como formando
parte de un equipo de proyecto, centrandose en ayudar a los clientes del
servicio de atencion al cliente de Auxis para garantizar altos niveles de

satisfaccion del cliente y productividad. La persona proporcionara apoyo,
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direccidn, supervision y entrenamiento al equipo asignado en todas las areas
de desempefio del trabajo, incluyendo el procesamiento de contactos con el
consumidor, la resolucion de problemas y la planificacion del trabajo.
Ademas, esta persona trabajard con los jefes de Servicio al Cliente para
supervisar el rendimiento general del equipo, incluida la consecucién del
volumen transaccional objetivo y las medidas de calidad, segin las normas
contractuales y operativas de la cuenta. El supervisor de Atencion al Cliente
establecera y supervisara la eficiencia del flujo de trabajo, los volumenes de
trabajo diarios y los horarios de trabajo para garantizar que se alcanzan los
objetivos de atencion al cliente de la empresa. En este puesto, el supervisor
de Atencion al Cliente también participa directamente en la gestion de los
problemas escalados relacionados con las llamadas de los clientes y la

actividad transaccional relacionada.

ENTRENADOR

El entrenador sera responsable de crear, coordinar e impartir
capacitacion a los nuevos empleados y a los empleados existentes, asi como
de colaborar con los formadores actuales para la estandarizacion de

metodologias y la mejora continua.

Nota: Descripcion de perfiles para nivel 11, Soporte de Operaciones de Negocios Auxis CR
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Perfiles de puestos para Torre Funcional de Tecnologias de Informacion

LIDER

Como lider del equipo de Ingenieria, supervisara un equipo técnico
responsable de la solucién, automatizacién y resolucion de problemas de
servicio escalados. Tus objetivos generales seran garantizar operaciones
eficientes, resolucion de problemas y mejora continua. Este rol implica
contratar, capacitar y delegar tareas laborales, asi como colaborar con
colegas para identificar y solucionar problemas técnicos. En esta funcion,
evaluara los procesos del equipo para identificar las mejores préacticas y
oportunidades de mejora que optimicen las operaciones y alcancen los
objetivos de servicio del equipo. También incluira entre sus
responsabilidades asegurar que la capacitacion actual esté actualizada y
alineada con la implementacion de iniciativas de mejora, asi como
desarrollar programas de resolucion de problemas y supervisar

modificaciones en los sistemas.

SUPERVISOR

La responsabilidad del Supervisor de Servicio (SDSUP) es
supervisar los recursos del Servicio de Atencion y garantizar que los
usuarios finales reciban la asistencia adecuada. EI SDSUP se encargara de
asegurar el funcionamiento Optimo del Servicio de Atencion y de los
analistas de Servicio de Atencion, incluyendo la programacion,
evaluaciones de desempefio, monitoreo del rendimiento e informes de los

KPI segun lo definido por el negocio o el cliente.
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ENTRENADOR

El entrenador serd4 responsable de crear, coordinar e impartir
capacitacion a los nuevos empleados y a los empleados existentes, asi como

de colaborar con los formadores actuales para la estandarizacion de

metodologias y la mejora continua.

Nota: Descripcion de perfiles para nivel I, Tecnologias de Informacién, Auxis CR

Importancia del andlisis de puestos

Como punto de partida, debe tenerse en consideracion que, ademas de las competencias
evaluables en los candidatos, los puestos que ofrece una empresa deben estudiarse a fondo,
pues podria incurrirse en error el escoger puestos con funciones poco eficaces. En su defecto,
el punto de partida para la oferta de servicios como los indicados en las torres funcionales de
Auxis, requiere la comprobacion de que su disefio es apto para que, cuando un colaborador lo
desempefie, este sea congruente con el area o torre funcional, y ademas cumpla con las

necesidades de los clientes.

De acuerdo con lo expuesto por Mejia (2019), la formacién, la experiencia, los
conocimientos o las habilidades profesionales son aspectos indispensables, pero estos no son
suficientes para seleccionar un candidato. La administracion actual busca actitudes, valores,
rasgos de personalidad y motivaciones, de tal manera que los profesionales sean diferenciados

como postulantes aceptables con mayores posibilidades de alcanzar el éxito.

Siguiendo la linea de pensamiento de la autora, no basta con la formacién académica y
los afios de haber laborado en algiin campo, la personalidad forma parte integral del desempefio
de colaboracion, porque esto definira el manejo de situaciones y el correcto rendimiento

laboral.
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Importancia de un centro de evaluacion

Segun Galindez, Villanueva, Rodriguez y Rojas (2021)

“...un centro de evaluacion se basa en un método donde se evalla la conducta de un
candidato a través de multiples datos, observadores entrenados y técnicas dirigidas a la
simulacion de tareas especificas, donde se ponen en practica las competencias

requeridas para un cargo determinado” (p. 4).

Esta definicion conduce esta investigacion a la valoracion de un proceso de observacién

interna denominado Centro de Evaluacion o Asssessment Center:

“... que se encarga de realizar una evaluacion estandarizada a través de diferentes
técnicas que le permite examinar, valorar y analizar el potencial que el futuro trabajador
tiene. De esta manera, se identificaran las capacidades, habilidades y experiencias del
postulante, adicionalmente permite saber qué habilidades de liderazgo tiene el talento
humano, que puedan ser canalizadas para el logro eficiente de los objetivos

organizacionales.” (Barba y Salguero, 2022, p. 428).

De la definicion de centro de evaluacion, se postula la necesidad de un proceso de este
nivel para la empresa Auxis CR, debido a que permitiria al personal interno ser valorado por
su capacidad académica para alcanzar mejores puestos, e incorporar mejoras mediante la
valoracion de competencias transversales. Este proceso permite al colaborador mostrar su
capacidad para desempefiarse de manera efectiva en roles de trabajo establecidos para cada

torre funcional por el desarrollo pleno de sus capacidades.

Adicionalmente, dentro de los beneficios que tiene la incorporacion de un centro de
evaluacion, los lideres tendrian la oportunidad de robustecer sus equipos de trabajo con

personal competente por las caracteristicas de su manejo de habilidades y actitudes necesarias
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para ciertos puestos dentro de las torres funcionales. Para Auxis CR puede significar un
beneficio conocer con qué tipo de personal cuenta, si es idoneo para sus torres de trabajo y de
esta manera, minimizar el riesgo de la rotacion de personal, ademéas de que se fortalecen los

objetivos organizacionales.

Aspectos de un centro de evaluacion

Para crear el centro de evaluacion por competencias para Auxis CR, seria recomendable
tomar en consideracion los aspectos indicados por Ricardo, Hernandez, Zumba, Méarquez y

Balla (2019).

e Definir los aspectos susceptibles en la medicion.

e Combinar diferentes herramientas que permitan profundizar en las capacidades propias
de cada individuo con relacién al conjunto.

e Contar con un conjunto de evaluadores como de personas susceptibles de ser evaluadas

(p. 640).

Estos aspectos significan una guia de como iniciar un centro de evaluacion por
competencias. Tal como se indico en parrafos anteriores se promueve el analisis de los perfiles
como punto de partida y una vez obtenidos los datos, el paso a seguir es como valorar esta
informacion, entonces entra en juego el uso de componentes medibles y la aplicacién de una
escala de valor que permita generar datos concretos. Estas métricas se pueden obtener a través
de instrumentos de medicion que pueden ser evaluacion del desemperio, evaluacion del mérito,
evaluacion de los empleados, informes de progreso, evaluacion de eficiencia funcional y

cualquier otro instrumento aplicable a cada perfil.

Por Gltimo y no menos importante, las personas que analicen apliquen y valoren estos

instrumentos de medicion deben tener la preparacion correcta para aplicar la valoracién de
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competencias y en especial saber determinar los resultados obtenidos de forma correcta al perfil

,de tal manera que se acople a las habilidades detectadas para el colaborador.

Reclutamiento de personal

Tal como afirma Rojas Neira, M. T. (2020):

“Este es uno de los factores mas importantes a la hora de decidir quiénes seran
los colaboradores que haran parte de la organizacion, los encargados de cumplir todas
las metas establecidas y el cumplimiento de todos los indicadores y rentabilidad de estas
es dentro de la gestion del talento humano, aquella herramienta a la cual conocemos

como reclutamiento y seleccion de personal” (p. 4)

Una vez que una persona pasa a formar parte de una empresa, se abre la posibilidad
relacionada con la promocion interna. Esta permite que cada individuo se sienta valorado,
motivado y por consiguiente solido, lo que le otorga estabilidad econdmica y emocional. Por
su parte, la empresa robustece su planilla por la baja rotacion y asegura contar con recurso
humano de alto valor que le permitira sostenerse en el mercado por la alta calidad de sus

resultados empresariales y cumplimiento de objetivos.

En relacion con las competencias, es importante para las organizaciones promover las
capacitaciones, ya que a traves de estas se puede brindar oportunidades para los colaboradores
para crecer dentro de la misma empresa, de tal manera que alcancen ascensos o traslados a
otras areas de mayor rango, teniendo como ventaja, el conocimiento y las capacidades que no
tiene un empleado nuevo. Es importante sefialar que, aunque los ascensos o traslados son
dentro de la misma empresa, siempre existe una curva de aprendizaje, en otras palabras, este

proceso tomara algunos meses hasta alcanzar la adaptacion, sin embargo, una persona gque ya
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trabaja para la empresa tendrd mayores posibilidades de tener una curva de aprendizaje de

menor tiempo en relacién con una que entre COMO recurso NUEvo.

Mejores précticas de reclutamiento de personal

De acuerdo con Palacios & Pefia (2023), el Reclutamiento 2.0 vino como herramienta
al cabo del poco tiempo por el surgimiento de las redes sociales y los portales de reclutamiento,
de esta manera se consigue que exista un acercamiento estrecho entre los profesionales de
recursos humanos y las personas, trayendo también una cantidad de datos que anteriormente

no se podian obtener debido a las limitaciones que tienen los métodos convencionales.

La implementacion de mejores practicas en el reclutamiento de personal abre un
abanico de valoracion de caracteristicas, habilidades, comportamientos y capacidades que
siempre han sido parte de los individuos pero que, a diferencia de las valoraciones actuales,
estas solo fueron descubiertas con el paso del tiempo, refiriendo la parte positiva. En contraste,
muchas personas fueron subvaloradas por la falta de conocimiento. No es un secreto que las
personas nacen con “dones” y muchas otras los cultivan, pero estos dones siempre seran parte
de cada persona y hoy es posible valorar cualitativamente a las personas para que sean ubicadas

estratégicamente dentro de las organizaciones y exploten sus capacidades al maximo.

Concepto de competencias profesionales aplicable a un centro de evaluacion

De acuerdo con Mejia, (2019), los pioneros en la investigacion de la definicion por
competencias fueron McClelland y Winter en 1973, quienes realizaron una comparacion entre
personas que habian tenido éxito en su trabajo y los que no lo habian tenido. El objetivo de
esta observacion fue detectar aquellas caracteristicas personales atribuibles al individuo que los

hubieran llevado a resultados favorables.
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Por lo anteriormente indicado, se podria afirmar que, dentro del marco de la
administracion, ha habido inquietud por otorgar valor a las caracteristicas y habilidades de
personalidad aplicables al ambiente laboral, que ademas son aspectos medibles y que, en el
mejor de los casos, estos inciden en los resultados laborales, asi como en el mejor desempefio

administrativo de las empresas para alcanzar el éxito.

Proceso de seleccion basado en competencias para un centro de evaluacion

El proceso de seleccion por competencias para un centro de evaluacion tiene como
objetivo alcanzar la optimizacion organizacional, a través del aprovechamiento de las
habilidades que cada persona posee, esto lleva a cada individuo a ser un actor principal en el
proceso de cambio. De esta manera se cumplen los planes estratégicos donde, la alta direccion
y los mandos medios, se comprometen a identificar y promover el maximo aprovechamiento

del recurso humano.

Mejia, (2019) destaca en relacion con las competencias profesionales que son
recomendadas para aplicar en un centro de evaluacion que se aplique la combinacion de los

siguientes aspectos:

Los conocimientos, aptitudes y destrezas técnicas (saber)

Las formas metodologicas de proceder en el trabajo (saber hacer)

Las pautas y formas de comportamiento individuales y colectivas (saber estar)

Las formas de organizacion e interaccion (saber ser)

Para Auxis Costa Rica, es claro que ha sido importante la valoracion del personal
contratado en cuanto a las competencias profesionales, y ha llegado a la conclusion de que estas

deben cumplir con todos los requisitos profesionales bajo el marco de las competencias
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instrumentales que definen las capacidades académicas y de experiencia que debe tener el
colaborador. Sobre la marchay con el tiempo, se comprueba que ademas de estas competencias
instrumentales, hay personas que tienen capacidades personales y sistematicas que permiten el

desarrollo de otras habilidades a las establecidas en los perfiles de puesto.

Este tipo de evaluacion viene a convertirse en una necesidad, ya que aportaria al
personal de recursos humanos sostener el crecimiento de los colaboradores que ya son parte de
la empresa con mayor efectividad, ya que las habilidades y capacidades que son altamente
valoradas requieren cierta autonomia, habilidades de comunicacién con clientes o resolucion
de conflictos, razén por la que es recomendable conocer otros metodos de valoracion de

personal que permita ascensos mas acertados en Auxis.

Establecer una escala de valores especificamente disefiada para las competencias puede
ser analizada como un instrumento adecuado y valioso para no infravalorar a los colaboradores
y destacar qué otras posibilidades tienen dentro de la empresa, ademas, esto conformaria una
base de datos consistente y establecida formalmente dentro del departamento de recursos

humanos.

Continuando con la postura de Mejia, (2019), la valoracion por competencias en un
centro de evaluacion puede alcanzar un nivel de optimizacion del recurso humano si se mejora
y simplifica la gestion integrada de los colaboradores. Se alcanzaria el desarrollo de un
proceso de mejora continua en la calidad y asignacion de los recursos humanos, ademas de que
coincidiria la gestion de los recursos humanos con las lineas estratégicas de la organizacion.
Es fundamental que se vincule a la plana directiva en una gestién humana y eficiente de sus
recursos humanos ya que debe ser del conocimiento de la alta gerencia la capacidad del recurso
humano con el que se cuenta para generar planificacion estratégica optimizada lo que ademas

contribuiria al desarrollo profesional de las personas y de la organizacion en un entorno
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cambiante. ~ “La toma de decisiones podria ser mayormente objetiva y con criterios

homogéneos.” (Becerra y Campos, 2012, p. 19)

Caracteristicas observables para un centro de evaluacion

De acuerdo con Mejia (2019) para poder establecer un modelo de evaluacion por
competencias debe tenerse en cuenta el anlisis de los perfiles de los puestos, de tal manera
que se establezca su composicidn, y determine caracteristicas medibles y observables, y refiere
lo indicado por Dessler y Varela (2011 como se citd en Mejia 2019) “Términos de
competencias conductuales, medibles y observables (conocimientos, habilidades y/o
comportamientos) que el postulante o el trabajador que ocupa el puesto debe mostrar para
desempeiniar bien su labor” (p.3). De tal manera entonces, se puede apreciar en la tabla 5 un
desglose del analisis basico sugerido para aplicar a los puestos consignados por torre funcional
que permite estructurar la informacion a modo de ficha para cada perfil, de cada torre funcional,
determinar las caracteristicas del puesto, su ejecucion y las competencias necesarias que le

agregarian valor.

Tabla 5.

Componentes de una ficha para perfil de puesto

Analisis  descriptivo  de | Requisitos, competencias y | Definicion del perfil

puestos por torre funcional | condiciones para el puesto | competencias

Analisis del puesto ¢Qué hace? Niveles y grados requeridos

para cada torre funcional
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Descripcion del puesto ¢COomo se hace?

Especificaciones del puesto | ¢Para qué lo hace?

Competencias del puesto

Nota: Detalle de datos que debe contemplar una ficha de perfil de puesto.

De acuerdo con los datos anteriores, bajo el marco de observacion que se establece a
través de un centro de evaluacion o assessment center, es posible sostener la valoracion de
competencias de los candidatos mediante la implementacion de bases de datos que ofrezcan
los elementos evaluados en los colaboradores desde su ingreso, lo que permite la toma de

decisiones enfocadas en sus habilidades y no solo en su capacidad académica y experiencia.

Grados de competencias

Organizacionalmente es conocido que la empresas hacen evaluaciones del desempefio
para todo el personal de forma periddica, donde se destacan las competencias desarrolladas en
cada individuo, con un alcance en la mayor parte de los casos, relacionado con el cumplimiento
de metas, objetivos y cualquier otro factor propio de la estrategia organizacional, sin embargo,
para efecto de Auxis CR, en los perfiles de los puestos destacan responsabilidades o
requerimientos “consignados como deseables, ya que no estan puntualmente desarrollados en
un Diccionario de Competencias que de tal manera que se defina. Un Diccionario de

competencias Mejia, (2019) lo define como:
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El conjunto de aptitudes necesarias para la consecucion de los objetivos estratégicos de
la organizacion. Comprende tanto las competencias genéricas u organizacionales, las
competencias directivas y las especificas; [es el documento que recoge la definicion conceptual

de las mismas, y su apertura en los distintos niveles o grados]. (p.20)

Un diccionario de competencias permitiria establecer en forma concreta conceptos de
habilidades relacionados con los requisitos deseables para los diferentes puestos de Auxis, de
tal manera que se genere una base de datos con las habilidades por perfil de puesto, y que pueda
ser consultada en todo momento en caso de que haya una vacante en cualquier torre funcional.
Para poder generar este diccionario de competencias también es deseable contar con

instrumentos de medicion propicias, que contenga una escala de valor.

De acuerdo con la informacion desarrollada en este capitulo, es de suma importancia
destacar que el centro de evaluacion por competencias debe contar con informacion clara para
determinar puntualmente los perfiles profesionales de lider, supervisor y entrenador para nivel
2, por torre funcional, que forman parte de la jerarquia organizacional, de tal manera que se
establezcan las competencias genéricas para el puesto, y ademas se detalle las competencias
transversales propias de la jerarquia. Con dicho esquema, cada evaluador puede hacer
entrevistas para el recurso humano interno que pueda ser valorado. Es claro que las habilidades
técnicas tienen especificaciones que no forman parte de lo expuesto en este estudio, por lo que
a continuacion se ahondara en conceptos de competencias transversales compatibles con los

puestos de la empresa Auxis CR.

Ejemplos de actividades para Centros de Evaluacion

De acuerdo con las fichas de competencias sugeridas en parrafos anteriores, también se
requiere determinar qué tipo de actividades pueden servir para establecer las actividades de

evaluacion pueden resultar aplicables de acuerdo con el analisis de los perfiles.  Estas
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actividades tienen el propdsito de reflejar indicadores adaptados a cada torre funcional y
establecer niveles del desarrollo de las competencias de los colaboradores. “Dichos
indicadores estableceran qué es lo que se va a evaluar de cada competencia. A la vez, se
proponen una serie de procedimientos que responderan a la cuestion ;cémo lo vamos a evaluar?
Por ultimo, “la inclusion de una serie de instrumentos de evaluacion que ayudaran a calificar

de forma fiable y objetiva el nivel competencial adquirido.” (Garcia, 2009, p. 290)

Segun la cita anterior, Auxis CR debe contemplar para la valoracién de competencias
no solamente los datos de las habilidades que los evaluados, sino también establecer
instrumentos que ofrezcan valores objetivos y utilizar las métricas generadas por los
indicadores para consignar en la base de datos de los colaboradores cuantas y cuéles

capacidades y habilidades son aplicables de acuerdo con las torres funcionales.

Continuando con las recomendaciones de Garcia, (2009), dichas actividades deben

contemplar como parte de su ficha:

Descripcion de la actividad

e Denominacion de la actividad

e Objetivo y descripcidn

e Competencia principal y secundarias

e Tiempos de preparacion (en caso de ser requerido)

e Tipos de trabajo aplicables a las competencias

e Tiempo
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e Material y documentacion (en caso de ser requerido)

e Procedimientos de evaluacion

e Instrumento de evaluacion

e Comentarios adicionales (p. 291).

Instrumentos de evaluacién

“...una buena estrategia consiste en contar con una serie de instrumentos que nos ayuden
en la labor de evaluar (y quiza también calificar).” (Garcia, 2009 p. 291), quien establece que
la utilizacion de instrumentos de evaluacion forma parte de una buena estrategia aplicable en
este caso para el proceso de reclutamiento y seleccion, dado que estas meétricas favorecen los

analisis necesarios para cada colaborador.

Algunos de los instrumentos sugeridos para un centro de evaluacién por competencias

son.

Simulaciones de situaciones reales

Se refiere al disefio de ejercicios que reproduzcan escenarios laborales tipicos para evaluar la

toma de decisiones, la resolucion de problemas y la capacidad de liderazgo.

Dinamicas de grupo

Aplicacién de actividades grupales donde los candidatos deben colaborar para resolver
situaciones o problemas. Esto puede ayudar a observar habilidades interpersonales y de trabajo

en equipo.
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Entrevistas estructuradas

Procedimiento de aplicacion de entrevistas con preguntas situacionales y de comportamiento

que permitan evaluar competencias especificas relacionadas con los niveles 11 y superior.

Pruebas psicométricas

Este tipo de pruebas utiliza evaluaciones que midan habilidades cognitivas, rasgos de

personalidad y competencias emocionales, adaptadas a los requisitos del puesto.

Ejercicios de presentacion

Se aplica solicitando a los candidatos que preparen y presenten un proyecto o informe. Esto

evaluara sus habilidades de comunicacion, persuasion y capacidad de analisis.

Feedback 360 Grados

Toma en consideracion la retroalimentacion de colegas, supervisores y subordinados sobre el

desempefio del candidato en situaciones pasadas.

Casos de estudio

Presenta a los candidatos un caso de estudio real o ficticio relacionado con la industria de Auxis

y pideles que propongan soluciones.

Evaluaciones en linea

Mediante plataformas digitales evalla a los candidatos para realizar pruebas y entrevistas,

facilitando el acceso y la evaluacion de un mayor niamero de candidatos.

Mentoria y coaching

Se ofrece mentoria para candidatos de niveles superiores para que puedan observar y evaluar a

los postulantes, ofreciendo una perspectiva practica.
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Juegos de rol

Se aplica mediante juegos de rol donde los candidatos deben asumir diferentes funciones en un

escenario especifico, lo que permite evaluar sus habilidades adaptativas y de liderazgo.

Evaluacién de proyectos anteriores

Se propone a los candidatos que presenten y discutan proyectos anteriores, analizando su papel,

los resultados y las lecciones aprendidas.

Test de estrés

Aplicacion de ejercicios que simulen situaciones de alta presion para evaluar cémo los

candidatos manejan el estrés y la presion.

Cultura organizacional

Evalta como la cultura organizacional puede influir en el disefio de los centros de evaluacion

y en la identificacion de competencias clave.

Desarrollo profesional

Aplica mediante el analisis de la relacion entre los centros de evaluacion y el desarrollo

profesional de los colaboradores, incluyendo la retroalimentacion y los planes de carrera.

Competencias deseables por perfil de puestos en Auxis

Auxis Costa Rica representa lo que a nivel global se conoce como una empresa de
vanguardia, que generd un cambio en el mercado como pioneros en la subcontratacion en zonas
cercanas, capaz de identificar las ventajas linguisticas, culturales, de zona horaria y de
colaboracion en tiempo real de los equipos de subcontratacion geograficamente cercanos con

el lanzamiento de nuestro Centro de Entrega Global en Costa Rica en 2010.
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Una vez lanzada la sede de Costa Rica, la expansién continu6 hacia México y
Colombia. La base de jerarquia de puestos es aplicable en todas sus sedes por lo que la
descripcion de supervisor, lider y entrenador son aplicables en todas las sedes. Para los
servicios que brinda la empresa, todo el personal debe ser bilingle, sin embargo, es importante
sefialar que puede subir o bajar de nivel, mas no debe ser inferior a una calificacion de B2+,
que permita a todos los colaboradores tener una comunicacion béasica y fluida en inglés. Para
los puestos de mayor jerarquia, por las labores propias de su funcion, el nivel de inglés debe

ser superior a C1.

Los valores de Auxis fueron mencionados en el apartado de Antecedentes de la
Empresa del Capitulo 1 y de éstos, se destacan tres valores en particular por la forma en que
involucran al personal interno y también refuerzan la necesidad de implementar un centro de

evaluacion ya que manifiestan la participacion del recurso humano interno:

- El éxito del cliente impulsa nuestro exito: Creemos que al centrarnos en lo que es

mejor para nuestros clientes lograremos el éxito a largo plazo para nosotros mismos

- Meritocracia: Reconocemos y recompensamos en funcion del desempefio y los logros,

no de la antiguiedad.

- Dilo que piensas: Creemos en un debate vigoroso y abierto para llegar a las respuestas

correctas, tenemos confianza, pero respeto.

Para Auxis Costa Rica, destacan estos valores por la oportunidad de ofrecer a los
colaboradores el reconocimiento al expresar su opinion y aportes para el mejoramiento
continuo, ya que el concepto de competencias es dinamico. Cualquier colaborador puede
aportar una idea de mejora, y de esta idea, generar un cambio. Con fundamento en esta premisa

parte esta investigacion, ya que, por el criterio académico obtenido de esta investigacion, es
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posible respaldar la oportunidad para abrir un centro de evaluacion o assessment center, y
valorarlo como una accion que conlleva orden, criterio profesional, viabilidad y aplicabilidad

en todas las sedes de Auxis.

En caso de implementar un centro de evaluacidn, este entrard para mantenerse,
adaptarse y ajustarse a las necesidades que en si mismas son cambiantes. Los instrumentos que
formen parte de las evaluaciones por competencias deberan elaborarse y seran sometidos a
validacién y aprobacion de la alta gerencia, pero si se alcanza el objetivo de subsanar un

problema, los resultados seran positivos en pro de todo el recurso humano interno de Auxis.
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CAPITULO IIl: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

La presente investigacion se realizara bajo el marco de un enfoque cualitativo.

“El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de
investigacion e hipotesis preceda a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la
mayoria de los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar
preguntas e hipdtesis antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de los

datos” (Sampieri, 2020 p.7).

Esto significa que los resultados cualitativos obtenidos a través del analisis pueden
confirmar o explicar los resultados. Los datos cualitativos utilizados para este estudio permiten
el aumento de la validez y confiabilidad. Este enfoque permite una evaluacion mas profunda y
detallada ya que pueden explicar el "porqué"” de los datos y proporcionar contexto adicional a

través de la descripcion de las situaciones.

El enfoque cualitativo es eficazmente utilizado en esta investigacion para explorar las
competencias genericas, asi como las competencias transversales especificas relacionadas con
los individuos. Estas, por su naturaleza, no es posible realizar una comprobacion medible, mas
si es posible valorar coémo los individuos se desarrollan en aspectos propios de su personalidad
y habilidades aplicables al entorno laboral y en su ambiente a través de una escala de valoracion

subjetiva.
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Método de la investigacién

Los métodos cualitativos permiten la descripcion de situaciones, acciones, eventos,
personas y sus conductas asi como las interacciones que pueden ser observadas, sin embargo
para el andlisis de datos historicos se utilizara un estudio descriptivo, el cual: “En un estudio
descriptivo el investigador selecciona una serie de cuestiones (que, recordemos, denominamos
variables) y después recaba informacién sobre cada una de ellas, para asi representar lo que se

investiga (describirlo o caracterizarlo)” (Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2020, p. 108).

Es importante destacar que, aunque la investigacion es de modalidad cualitativa, esta
variable de anélisis es tomada como una exploracién de datos historicos, debe realizarse como
un dato cuantitativo, ya que serd tomado en consideracion en el analisis de la cantidad de
personas que han sido evaluadas durante el 2024 y si a alguna de ellas se les aplico un analisis
por competencias. Sobre esta variable “Las variables de la investigacion son las propiedades
medidas y que forman parte de las hipotesis 0 que se pretenden describir (género, edad, actitud
hacia el presidente municipal, inteligencia, duracién de un material, presion arterial, etc.).”

(Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2020, p.319).

Sefialado lo anterior, se puede afirmar que un estudio descriptivo es una investigacion
que tiene como objetivo principal describir las caracteristicas de un fendmeno, situacion o
grupo en particular sin intentar modificar los aspectos observados. Bajo este esquema se
utilizara una escala que permita dar valor a los aspectos de los entrevistados durante el 2024
tomando en consideracion personalidad, perfil profesional y confirmar si hubo valoracion en
cuanto a las competencias de cada individuo con el fin de observar cuales valores fueron

calificados.

Continuando con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020) quien sefiala el objetivo del

estudio descriptivo tiene como finalidad “... especificar propiedades y caracteristicas de
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conceptos, fendbmenos, variables o hechos en un contexto determinado” (p.105). confirmando
que, la importancia de un estudio descriptivo es que los objetivos estén alineados tanto con el
enunciado del estudio, asi como con los problemas de la investigacion. Esta alineacion asegura
que el estudio sea coherente para abordar de manera efectiva las cuestiones clave que motivaron

la investigacion.

Fuentes de informacion

Para el presente estudio se aprovechara el conocimiento del 37% de la poblacion relacionada
con el Departamento de Recursos Humanos de la empresa Auxis, conformada por 9 personas
que tienen diferentes rangos dentro de este departamento y dardn su criterio experto como
reclutadores, ya que segun indica Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020), “Los estudios
cualitativos regularmente no pretenden generalizar de manera probabilistica los resultados a
poblaciones mas amplias ni obtener necesariamente muestras representativas; incluso en
ocasiones no buscan que las investigaciones se repliquen” (p.10). Para este caso, se refiere al
personal involucrado con los procesos de entrevistas y contratacion, entiéndase desde el
contacto inicial de entrevistas con los candidatos hasta los niveles siguientes relacionados con
el proceso administrativo de reclutamiento. Dichos colaboradores estuvieron de acuerdo en
participar en el estudio y se cuenta con el consentimiento informado firmado por todos los

participantes.

Como se indicd anteriormente, los datos historicos utilizados estan relacionados con las
contrataciones realizadas durante el 2024, concretamente 10 procesos internos aplicados al
recurso humano interno que aplica a posiciones de nivel 11, segmentados por torre funcional,
para realizar el andlisis de posibles falencias que tengan los procesos actuales de contratacion

en relacion con las competencias que deben valorarse en el personal interno de Auxis Costa
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Rica. Esta valoracion no incluye datos provenientes de la sede central de Estados Unidos, ni

las sedes regionales en México o Colombia.

Para el proceso de contratacion del personal de Auxis Costa Rica, en este momento se utiliza
la evaluacion mediante entrevistas, y para esta priva el criterio de cada evaluador del
Departamento de Recursos Humanos de Auxis CR, y se asigna el trabajo de acuerdo con los
roles de la empresa, sin embargo, en este momento no se cuenta con una evaluacion por
competencias, que permita que muestre valores en escala para competencias asociadas al perfil,

que pueda ser aprovechada en las diferentes torres funcionales de la empresa.
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Muestra

“Subgrupo del universo o poblacion del cual se recolectan los datos y que debe ser
representativo de ésta.” (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2020, p.196). La definicion anterior
conduce a identificar dentro del Departamento de Recursos Humanos, una muestra
representativa para el analisis que se busca. La administracion de recursos humanos esta
conformada por diferentes jerarquias, que incluye gerentes, directores, socios de negocio,
especialistas en recursos, analistas, generalistas, reclutadores y un asistente de reclutamiento.
Toda esta jerarquia estd conformada por 25 personas de las cuales, solo tres categorias

contribuyen con la investigacion.

Los colaboradores denominados Lider de Reclutamiento, Especialistas de
Reclutamiento y Especialistas de Recurso se refieren a 9 personas que cuentan con el criterio
experto y que, por sus experiencias pueden responder los instrumentos utilizados para esta
investigacion, especialmente porque son los encargados de ejecutar directamente los procesos
de seleccidn, reclutamiento y nombramiento del recuso humano. Los demas colaboradores del
Departamento de Recursos Humanos no se contemplan para el estudio dado que los puestos
directivos y gerenciales estdn mayormente relacionados con las decisiones estratégicas mas no

son ejecutores del proceso de reclutamiento y seleccion.

Hernandez-Sampieri y Mendoza, (2020) indica: “En la ruta cualitativa, es el grupo de
personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre el cual se habran de recolectar los datos,
sin que necesariamente sea estadisticamente representativo del universo o poblacion que se
estudia.” (p.427). Lo que resalta que antes de seleccionar una muestra, se debe tener una
definicién clara y detallada de la poblacion objetivo. Como se menciond anteriormente la
muestra escogida es un subconjunto de la poblacién que conforma el Departamento de

Recursos Humanos que se selecciona para participar eficazmente en la presente investigacion.
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Dadas las caracteristicas del por qué se selecciond esta muestra, se define como no
probabilistica. “Muestra no probabilistica o dirigida, subgrupo de la poblacién en la que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de las caracteristicas de la
investigacion.” (Herndndez-Sampieri y Mendoza, 2020, p.200). En lo que compete a esta
investigacion la muestra es suficientemente representativa ya que corresponde al 36% de la

poblacién seleccionada y contempla las personas adecuadas para brindar informacion.



Variables o categorias de analisis

Tabla 6.

Tabla de variables

Objetivo especifico

Variable

Conceptualizacion

Operacionalizacion

Instrumentalizacion

1. Diagnosticar aspectos de

mejora en el proceso de

Las competencias

profesionales  se han

Para efectos de esta

investigacion se evaluara

ANALISIS DE DATOS: Se

analizaran los datos del




reclutamiento actual que

beneficie la seleccion de
talento interno basado en
experiencia y competencias

por torre funcional.

Aspectos de mejora en el

proceso de reclutamiento

evaluado por medio de

Evaluar.com, dependiendo

de las competencias del

puesto de trabajo, la

plataforma va a dar algunas
alternativas, y el
especialista debe elegir las
pruebas que pueden ser
desde

una hasta cinco

pruebas. Los tipos de

pruebas son de

personalidad, inteligencia,
adaptabilidad al puesto, test

de habilidades gerenciales y

cuantas entrevistas del 2024
han aplicado valoracion por
competencias relacionadas
con las torres funcionales de

AUXIS.

historico de entrevistas
realizadas durante el
periodo 2024 para

determinar en cuantas se

aplico  valoracion  por
competencias.  Indicador:
cantidad de  encuestas

realizadas vs cantidad de
encuestas que contemplen
valoracion por

competencias.




test de aptitud. (Sanchez

Zambrano, 1. J. 2020, p.117)

Seleccién del talento

interno basado en
experiencia y competencias

por torre funcional

La competencia profesional
en el ambito laboral es el

que permite tener un

sistema integral de las

actividades del

departamento de talento

humano, con una direccién

donde prima el factor

humano, donde cada

Para efectos de esta
investigacion se considera
que a muchos de los
entrevistados del 2024 no se
les ha aplicado un proceso
de seleccion que incluya
una adecuada valoracion

por competencias.




empleado, principalmente
las jefaturas, aporta con sus
mejores  particularidades
profesionales para llegar a
los objetivos de empresa.
(Gomez Saltos, E. J. 2020,

p.19)

2. Determinar  cuales
tendencias de evaluacion
por competencias pueden
ser aplicados a los procesos
de seleccion del talento
humano interno aplicables

por torres funcionales.

Tendencias de evaluacion
por competencias

distintivas

La evaluacion es definida
como un método, donde se
evalla la conducta de un
de

candidato a través

maltiples datos,

observadores entrenados y
técnicas dirigidas a la

simulacién de tareas

Para efectos de esta

investigacion se considera

que al menos un 50% o0 mas

de los evaluadores tienen
conocimiento sobre
evaluacion por

competencias.

Se realizara un cuestionario
cerrado de 10 preguntas
donde de la pregunta#1 a la

#5 respalda la variable #1.




especificas, donde se ponen

en practica las

competencias  requeridas
para un cargo determinado.
(Galindez, Villanueva,
Rodriguez y Rojas, 2021

p-4)

Fortalecimiento de las

buenas practicas para los

En los Ultimos afos las fases

de seleccidon se le ha dado

Para efectos de esta

investigacion se considera




procesos de seleccion y

reclutamiento

una alta importancia, a
través de evaluaciones de
personalidad, aptitudes,
conocimiento, entre otros,
consideradas

son como

ayuda para la toma de
decisiones en las etapas de
otro

reclutamiento;  por

lado, se wusan diversos

métodos, que sean fiables y
validas, proporcionan

informacion  atil  para
resolver distintos tipos de
problemas, dicho proceso
tiene sus limitaciones por,
de

lo cual, requiere

que al menos un 80% o méas
de los evaluadores pueden
implementar mejoras en los
procesos de seleccion por

competencias.

Y de la pregunta #6 a la #10

respalda la variable #2.




profesionales, que  se
efectle los procedimientos
correspondientes.  (Araujo

Caicedo, C. N. 2023, p.27)

3. Analizar centros

de evaluacion como

propuesta para el beneficio
de

de la evaluacion

competencias enfocado en

Desarrollo

de

centros de evaluacion por

competencias del

humano interno

talento

Es importante para
las organizaciones
promover las competencias

del talento humano con las

capacitaciones,

ya que

Para efectos de esta
investigacion se considera
los

el 80% o mas de

participantes tienen

anuencia a implementar la

Se realizard una

entrevista a todos los
participantes de la muestra

con 6 preguntas donde de la




el talento humano interno de
acuerdo con la
segmentacion por torres

funcionales de Auxis.

puede brindar  grandes
oportunidades para la
misma institucion como el
ascenso o las transferencia a
personal experimentado a
areas de mayor rango
teniendo como ventaja el
conocimiento y las
capacidades frente a un
empleado nuevo que tardara
algunos meses en adaptarse
a las necesidades esperadas
por la organizaciony es a lo
que llamamaos el
reclutamiento interno donde

los mismos empleados

evaluacion

competencias

por

pregunta #1 a la #3 respalda

la variable #1.




tienen la oportunidad de
ofertar a cualquier puesto de
la misma empresa. (Pefiuela

GOmez, F. I. 2021, p.8)

Fortalecimiento de la
seleccion de talento humano
por competencias para el

fortalecimiento de las torres

funcionales.

Proceso que se encarga de

realizar una evaluacion
estandarizada a traves de
diferentes técnicas que le
permite examinar, valorar y
analizar el potencial que el
futuro trabajador tiene. De
esta manera, se identificaran
las capacidades, habilidades

y experiencias del

Para efectos de esta
investigacion se considera
80% los

que el de

participantes 0 mas
implementaran las buenas
practicas para fortalecer las

competencias del recurso

humano interno.

Y de la pregunta #4 a la #6

respalda la variable #2.




postulante, adicionalmente
permite saber queé
habilidades de liderazgo
tiene el talento humano, que
puedan ser canalizadas para
el logro eficiente de los
objetivos organizacionales.
(Barba, N. vy Salguero,

2022, p.428).

10

Nota: Variables aplicables de acuerdo con objetivos especificos.




Instrumentos

Es importante retomar que la investigacion cualitativa no es lineal ni lleva una
secuencia. Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020) “Las etapas constituyen mas bien
acciones que efectuamos para cumplir con los objetivos de la investigacion y responder a las
preguntas del estudio; son acciones que se yuxtaponen, ademas de ser iterativas o recurrentes”
(p.442). De acuerdo con esta definicién no se pueden definir etapas de investigacion, pero si es
posible utilizar instrumentos de recoleccion de datos que enriquecen el analisis, concretamente

para este caso, se aplicard una entrevista y un cuestionario.

Estos instrumentos son utilizados para recolectar y analizar datos de una unidad de
analisis, en este caso las entrevistas realizadas a recurso humano interno para nivel 11, durante
2024. Estas entrevistas se realizar con fundamento en documentos generados por el
Departamento de Recursos Humanos de Auxis, y como se establece en el problema de la
investigacion, se ha concluido que existe una necesidad de detectar cuéles son las mejores
practicas actuales en reclutamiento interno que podrian mejorar la efectividad para identificar
y promover el talento interno utilizables en un eventual centro de evaluacion segmentado por
torres funcionales que permita identificar y evaluar las competencias de los trabajadores

internos para el nivel I1.

De acuerdo con Herndndez-Sampieri y Mendoza (2020) se presentan las siguientes

definiciones:

1. “Entrevista: Se define como una reunion para conversar e intercambiar
informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras

(entrevistado)” (p.449).



2. “Cuestionario con preguntas abiertas: En ciencias sociales, tal vez el
instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario. Un
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir” (p.250). Seguln el autor, las preguntas abiertas sirven en
situaciones donde se desea profundizar una opinién o los motivos de un
comportamiento y proporcionan informacion mas amplia y son recomendables
cuando no tenemos informacion proveniente de las personas o la que tenemos

es insuficiente.

Proceso para la recoleccion de datos

Antes de justificar el uso de la entrevista y el cuestionario es importante sefialar que se

(13

define como instrumento principal del proceso de recoleccion de datos al investigador. “el
investigador es quien, mediante diversos métodos o técnicas, recoge los datos (el es quien
observa, entrevista, revisa documentos, conduce sesiones, etc.)” (Hernandez-Sampieri y
Mendoza, 2020, p.443). Ademas, el autor afirma que los instrumentos que se utilizan en la
investigacion cualitativa no son estandarizados lo que permite la aplicacion de entrevistas,

observaciones directas, documentos, material escrito o verbal; obteniendo asi una comprension

profunda del caso a estudiar.



Sefalado lo anterior, se incluyen como instrumentos utilizados para esta investigacion
una entrevista de preguntas abiertas, un cuestionario de preguntas cerradas, la recoleccion de
datos relacionados con los perfiles de puestos para el nivel I, de cada torre funcional
correspondientes a lider, supervisor y entrenador y por ultimo, la comparacion mediante el
estudio de los perfiles entre ellos, y en relacion con las buenas précticas para la evaluacién por
competencias de candidatos entrevistados durante el 2024, de recoleccidn de datos la entrevista
con preguntas abiertas y un cuestionario con preguntas cerradas para los cuales se indica las

siguientes descripciones:

Entrevista

Dado que el presente estudio es realizado mediante un punto de vista cualitativo, se
considera necesario la participacion del personal de recursos humanos que fue seleccionado
para la muestra puesto que, a la fecha, se ha observado que cada uno de los colaboradores
relacionados con el proceso de reclutamiento y seleccidn tiene que utilizar los documentos de
los perfiles de lider, supervisor y entrenador remitidos por el Departamento de Recursos
Humanos, que como se verd mas adelante, son poco congruentes, incluso tratdndose del mismo

perfil. (VER ANEXO 1).

Esto ha llevado a los reclutadores a generar sus propias preguntas para entrevistar al
recurso humano interno, asi como a generar su propio criterio por lo que, se requiere confirmar
la opinion sobre la congruencia y formalidad que debe existir en la evaluacion del personal, y

diferencias que se han venido aplicando en los procesos de seleccion.

La entrevista profundiza en aspectos como, qué tanto conocen los reclutadores acerca
de las competencias genéricas y transversales, su opinidn sobre la conveniencia de implementar
un centro de evaluacién, su conocimiento acerca de los criterios subjetivos que se viene

aplicando a la hora de entrevistar candidatos y que expongan su opinién sobre el beneficio que



significa usar un modelo de centros de evaluacion con todas sus caracteristicas aplicable a

Auxis Costa Rica.

Lo anterior con fundamento en lo indicado por Herndndez-Sampieri y Mendoza (2020)
cuando sefala que “Un buen observador cualitativo necesita saber escuchar y utilizar todos los
sentidos, poner atencién a los detalles, poseer habilidades para descifrar y comprender
conductas, ser reflexivo y flexible para cambiar el centro de atencion, si es necesario” (p.499).
Al haber tantas variables que pueden intervenir en el proceso de evaluacion de candidatos, se
podria afirmar que los procesos de evaluacion se han tornado subjetivos y es de suma
importancia analizar qué criterios prevalecen, o en su defecto, si se estdn omitiendo
valoraciones que pueden significar el ascenso o traslado de una persona a un centro funcional

mas apropiado de acuerdo con sus capacidades y competencias.

Las preguntas generadas para la entrevista son:

1. ¢Conoce usted cual es la diferencia entre evaluacion por competencias genérica y
transversales?

2. ¢Podria aportar alguna recomendacion desde su perspectiva profesional para
desarrollar la modalidad de evaluacién por competencias por torre funcional para el
recurso humano interno de Auxis?

3. ¢Considera usted que la administracion de Auxis acogeria un modelo de centros de
evaluacion que contemple evaluacion por competencias?

4. ¢Es de su conocimiento que cada evaluador realiza las preguntas en cada entrevista,
segun su criterio y no existe un proceso estandar de evaluacién?

5. ¢Podria mencionar si desde su punto de vista profesional un modelo de centros de
evaluacion por competencias mejoraria la calidad del personal por torre funcional de

Auxis?



6. Administrativamente hablando, ¢podria sefialar cuél seria el beneficio para Auxis en
caso de promover este modelo de centros de evaluacion internos por competencias en

Costa Rica, expandible a las otras oficinas en otros paises?

Anélisis de las evaluaciones para personal interno para Nivel 11, aplicadas durante el

primer y segundo cuatrimestre de 2024

Una vez recopilados los datos de las evaluaciones aplicadas durante el 2024, en
comparacion con los perfiles utilizados actualmente para la seleccion del recurso humano
interno, muestra que si se estan aprovechando aspectos relacionados con las competencias con
mas énfasis en relacion con las competencias genéricas. Las competencias transversales que
corresponden a cada torre funcional de Auxis, son evaluadas subjetivamente de acuerdo con
los manifestado por los colaboradores entrevistados y se determina que si existe la necesidad
de ejecutar una mejora de los procesos de seleccion del personal y las valoraciones que vayan

mas alla de aspecto técnico-académico.

La base de esta mejora inicia a partir del replanteamiento de los perfiles profesionales
de cada torre funcional que debe ir acompariado de un profundo anélisis de las competencias
aplicables en cada puesto, y por consiguiente generar una serie de métodos de evaluacion

apropiados, efectivos y objetivos.

Una vez recopilada la informacion se puede realizar una comparacion entre los métodos
actuales de evaluacion relacionados con mejores practicas para los procesos de reclutamiento
y seleccidn, esto permite detectar las brechas que existen y realizar recomendaciones dirigidas
a la administracion de Auxis Costa Rica que promueva la implementacion de un centro de

evaluacion, extensible a las sedes en otros paises.

Una intervencion a tiempo y una accion proactiva puede conducir a que toda la empresa,

ya sea en su sede central de Estados Unidos o sus sedes regionales en México y Colombia



obtengan un beneficio, pues el recurso humano siempre es y sera el recurso mas importante de

una empresa.

Esta investigacion busca mejorar la administracion estratégica, los procesos de
reclutamiento y seleccion del Departamento de Recursos Humanos de Auxis CR, asi como
aportar un beneficio a todos aquellos colaboradores que puedan proyectarse a la mejora

continua de su vida profesional y personal.



CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS

Para el desarrollo de este capitulo se presentan los resultados obtenidos a traves de los
instrumentos mencionados en el marco metodoldgico, el aporte de los datos recopilados de las
entrevistas a candidatos realizadas para nivel 11 durante el 2024, datos relacionados con el
analisis y comparacion de los perfiles de puestos de lider, supervisor y entrenador para nivel Il
segmentados para los torres funcionales de Auxis CR y, por la informacion recopilada en
relacion con los beneficios que tendria la implementacion de mejores practicas administrativas
para el area de recursos humanos concretamente para la implementacién de un centro de

evaluacion o assessment center.

Es de suma importancia destacar que el Departamento de Recursos Humanos no cuenta
con un documento oficial de proceso que estandarice o aporte una guia de evaluacion por
competencias para la contratacion de recurso humano interno para nivel Il. Los documentos
utilizados para las evaluaciones son los perfiles de puesto que pueden ser corroborados en los
Anexos del 3 al 10, y son la guia utilizada actualmente por los entrevistadores, razon por que
cada uno de los reclutadores ha recurrido a generar sus propias preguntas de acuerdo con su

propio criterio.

Retomando lo que enmarca el problema consignado para esta investigacion sobre
¢cudles son las mejores practicas actuales de reclutamiento para mejorar la evaluacion del
talento humano interno, utilizando un eventual centro de evaluacion segmentado por torres
funcionales que permita identificar y evaluar las competencias de los trabajadores internos para
el nivel 11?, se deriva de los objetivos de esta investigacion la importancia del diagndstico de
la gestion actual aplicada para la evaluacidén de candidatos internos, la necesidad de buscar
tendencias actuales para este proceso y determinar cuales herramientas posibilitan la mejora

de los procesos de reclutamiento y seleccion de personal, con un mayor énfasis en la evaluacion



por competencias, a través de un centro de evaluacion que permita una valoracion mas eficaz
y promueva los ascensos dentro de la empresa, brindando ademas el beneficio aprovechar de
manera mas efectiva el recurso humano.

Al analizar los perfiles de puestos denominados lider, supervisor y entrenador para nivel
I1, para la fase de diagnostico, se hace una comparacion que muestra las diferencias que hay
entre ellos es aspectos como los requisitos, responsabilidades, habilidades deseables, entre

otros aspectos que se detallan en los documentos, pero no son un estandar.

Se llega a la conclusion de las inconsistencias que hay en cuanto al formato que un
perfil de puesto a otro, los requisitos y responsabilidades tienen en algunos casos una larga lista
de aspectos y se pudo evidenciar que algunos de estos documentos tienen consignados los
valores de la empresa que deberia ser parte inicamente para los perfiles de entrenadores, de tal

manera que formen parte de los procesos de induccién de los nuevos empleados de Auxis.

Las inconsistencias de formato detectadas al analizar los perfiles de puestos pueden
llevar al colaborador a incurrir en error o en el peor de los casos, a que se haga una
subvaloracion de los requisitos, responsabilidades y competencias de los colaboradores
aplicantes. Las entrevistas que se aplican en este momento son inconsistentes, debido a que los
propios perfiles de puestos también presentan errores, datos excesivos 0 innecesarios, aspectos
que pueden mejorarse si de redactan bajo un formato estandar, de tal manera que los datos sean

mas claros, especificos y puntuales de acuerdo con las necesidades de las torres funcionales.

Como se puede apreciar en el Anexo 10, sobre el perfil de entrenador de tecnologias de
informacion, existe un tema fuera de contexto en relacion con el analisis de calidad. Este es
un aspecto que podria considerarse una métrica que debe estar en las responsabilidades del

Supervisor de Tecnologia de Informacidn, y que dentro de la labor administrativa deberia ser



parte de las labores de todos los entrenadores, pues la calidad es aplicable a todas las torres

como parte de las funciones de control interno.

En relacion con el analisis de las competencias genéricas o0 requisitos académicos
requeridos en todos los perfiles, se puede apreciar que son razonables, ya que son aplicables a
todas las areas profesionales; adicionalmente, los formatos establecen responsabilidades, sin
embargo, la inconsistencia se muestra en algunos documentos de los perfiles donde se sugieren
preguntas adicionales como sucede en el perfil del Anexo 6. Perfil Puesto-Supervisor de
Servicio al Cliente que se refiere al Supervisor de Operacion de Negocios. Estas preguntas

adicionales no se encuentran en ninguno de los otros perfiles.

Por lo sefialado anteriormente también se detectan inconsistencia con los nombres de
los perfiles, lo cual podria conducir a un evaluador a aplicar evaluaciones erroneas a los
candidatos de puestos. Por otro lado, en algunos casos se mencionan “competencias”, mas no
indican el tipo y no aparecen en los documentos en forma ordenada. Todos los formatos son

diferentes y presentan diferencias notables en la cantidad de informacion que contienen.

Para una mayor comprension de estos hallazgos, a continuacion se hace un desglose
sobre la cantidad de datos encontrados en los perfiles, de acuerdo con las torres funcionales ya
que cada uno tiene diferencias por el enfasis de cada area, ya sea contabilidad y finanzas,
soporte de operacion de negocios (altamente relacionado con servicio al cliente) y tecnologias
de informacién. Se detectd que cada torre funcional establece requisitos especialmente
relacionados con las competencias genéricas, sin embargo, solo algunos perfiles establecen
“habilidades deseables” mas no son estandarizadas o consignadas como competencias

transversales.
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Comparacion de perfiles de puestos

A continuacion, se presentan las tablas 7,8 y 9, se sintetizas los requisitos y
responsabilidades consignadas en los documentos que en este momento se utilizan para definir
los perfiles de lider, supervisor y entrenador. El objetivo de esta sintesis es resumir la cantidad
de aspectos consignados en cada perfil y que son solicitados de acuerdo con las necesidades

por torre funcional.

Esto debido a que, a la hora de realizar el estudio comparativo entre perfiles, se
evidencia que existe una gran diferencia no solo por el area profesional, sino porque se aprecian
deferencia en los conceptos de requisitos, responsabilidades y otro tipo de conceptualizaciones
que no deberia ser parte del documento como, por ejemplo, preguntas recomendadas y los
valores de Auxis. Estos documentos aportados por el Departamento de Recursos Humanos de
Auxis CR son los utilizados por su personal para la evaluacion y reclutamiento de personal

interno de nivel IlI.

Aprovechando el estudio comparativo de requisitos y responsabilidades, se enlistan los
aspectos que pueden ser calificados como evaluacién de competencias, sin embargo, no

establecen rubrica de valores ni se asocian con alguna competencia en especial.

Comparacién de los perfiles para puesto de lider

Tabla 7.

Requisitos solicitados para los perfiles de lider de las tres torres funcionales

LIDER CONTABILIDAD Y FINANZAS

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil Requisitos relacionados con competencias




REQUISITOS

13

11

RESPONSABILIDADES

20

LIDER OPERACION DE SOPORTE DE NEGOCIOS

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil

Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS

28

13

RESPONSABILIDADES

11

LIDER TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil

Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS

22

RESPONSABILIDADES

Nota: Comparacion de documentos para perfil de lider por cantidad de requisitos y

responsabilidades.

La tabla comparativa para los puestos de lider para nivel 1, muestra la cantidad de

requisitos consignados en los documentos utilizados por Auxis CR para aplicar a candidatos

que deseen participar en las diferentes torres funcionales, sin embargo, mediante al analisis se

pudo comprobar que no hay orden o diferenciacion entre las competencias transversales, de tal

manera que, se indica en la columna de la derecha, los requisitos que del total, que pueden ser
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considerados competencias transversales pues apelan a habilidades o capacidades de los

candidatos que deben poseer para ingresar al puesto.

Estos datos relacionados con competencias transversales no son evaluados mediante
herramientas adecuadas para este fin, Unicamente estan consignadas para la entrevista y se
puede afirmar que Gnicamente se le consulta al candidato y este indica si posee la habilidad o

no.

Comparacién de perfiles para puesto de supervisor

Tabla 8.

Requisitos solicitados para los perfiles de supervisor de las tres torres funcionales

SUPERVISOR CONTABILIDAD Y FINANZAS

Requisitos relacionados con
Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Competencias

REQUISITOS 13 1

RESPONSABILIDADES 12 7

SUPERVISOR OPERACION DE SOPORTE DE NEGOCIOS

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS 28 16

RESPONSABILIDADES 25 12
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PREGUNTAS

RECOMENDADAS 8 Este aspecto no aparece en otros perfiles

SUPERVISOR TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS 12 2

RESPONSABILIDADES 5 3

Nota: Comparacion de documentos para perfil de supervisor por cantidad de requisitos y

responsabilidades.

Como se puede apreciar, para el caso de los perfiles para supervisor de nivel I, de igual
manera destacan los requisitos y responsabilidades consignados en los documentos de perfiles
acordes para cada torre funcional, sin embargo, es de suma importancia destacar que para la
torre de Soporte de Operacion de Negocios hay un apartado adicional que indica “Preguntas
Recomendadas” e indica textualmente “Auxis utiliza el método STAR, que es una forma
estructurada de responder a una pregunta de la entrevista basada en el comportamiento
mediante la discusion de la situacion especifica, la tarea, la accién y el resultado de la situacion
que los candidatos estan describiendo.” Ningln otro perfil tiene una valoracion que senale el
método STAR ni tampoco se puede confirmar que los evaluadores apliquen a los candidatos

este método de valoracion.
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Los tres perfiles de supervisor en alguna ocasiones indican o0 mencionan términos como
“Requerimientos Adicionales, Supervision de Equipo, Operaciones, Otras responsabilidades,
Gestion del Personal y del Rendimiento”, no obstante, no se repiten estos aspectos en otros
perfiles y solo se puede deducir que esto puede estar relacionado con las necesidades de las
torres funcionales, pero de ser asi, no se denota una redaccion estandar basica para el perfil de
supervisor, donde sea visible cuales otras caracteristicas son apropiadas para el puesto sin
afectar los requisitos basicos. EI perfil notablemente desproporcionado corresponde al perfil

para Soporte de Operacion de Negocios.

Analisis para la comparacion de perfiles para puesto de entrenador

Tabla 9.

Requisitos solicitados para los perfiles de entrenador de las tres torres funcionales

ENTRENADOR CONTABILIDAD Y FINANZAS

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS 7 3
REQUERIMIENTOS 14 6
VALORES 6 3

ENTRENADOR OPERACION SOPORTE DE NEGOCIOS

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Requisitos relacionados con competencias
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REQUISITOS 7 3
REQUERIMIENTOS 14 6
VALORES 6 3

ENTRENADOR TECNOLOGIAS DE INFORMACION

Cantidad de aspectos solicitados en el perfil | Requisitos relacionados con competencias

REQUISITOS 37 8
REQUERIMIENTOS 11 11
COMPETENCIAS 15 0

Nota: Comparacion de documentos para perfil de entrenador por cantidad de requisitos y
responsabilidades.

En relacion con el cuadro comparativo N°7, hay que indicar que el perfil de entrenador
aplicable a la torre de Contabilidad y Finanzas y para Operacion de Soporte de Negocio, es el
mismo. Este perfil tiene la particularidad que trae en su formato los valores de Auxis, que
como ya fue mencionado, promueve tres de ellos, habilidades y competencias que pueden ser

desarrolladas por los colaboradores.

En relacién con el perfil de entrenador aplicable a la torre de Tecnologias de
Informacidn, los requisitos son el listado mas largo de los perfiles analizados para un total de
37 aspectos que incluyen “Analisis de Calidad” y “Satisfaccion del Cliente” lo cual genera la

interrogante, si Auxis CR es una empresa dirigida a la prestacion de servicios ¢No deberia
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contemplar estas competencias genéricas de calidad para todos sus perfiles de puestos? En
general cualquier proceso dentro de la empresa deberia garantizarse que sus colaboradores

tengan conocimiento en este aspecto, sin embargo, solo este perfil lo exige.

Para la torre de tecnologias de informacion, se solicitan requisitos que parecen estar
mas relacionados con los procesos de ensefianza y entrenamiento de los nuevos candidatos, y
posteriormente se solicitan como “Requisitos Técnicos” las competencias genéricas de
informatica. EI perfil mas desproporcionado en cantidad de requisitos corresponde al de

Tecnologias de Informacion.

Como conclusidn, en cuanto al analisis de perfiles, todos los documentos son diferentes,
aungue se refieran a lider, supervisor y entrenador, y los requisitos por torre funcional son poco
congruentes y en algunos casos desproporcionados, con datos u opciones de evaluacion
diferentes y no discriminan en su redaccion una diferenciacion entre competencias genéricas o

transversales.

Resultados de la encuesta y la entrevista

Como complemento de la investigacion, se realizd una encuesta y una entrevista a los
colaboradores de Recursos Humanos de Auxis especificamente relacionados con reclutamiento
de personal, con el fin de extraer informacion valiosa dentro del marco de la evaluacién y

reclutamiento del personal interno para el nivel 11.

Resultados de la encuesta

Para la encuesta se valoraron aspectos relacionados con el conocimiento de los
reclutadores sobre los conceptos de competencias, la evaluacion de estas en los procesos de

Auxis. Se consult6 sobre la capacidad de Auxis para desarrollar nuevas técnicas de evaluacion
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y su criterio sobre la implementacidn de un centro de evaluacidon, para lo que se arrojaron los

siguientes resultados:

La pregunta N°1 de la encuesta no aparece en el grafico ya que se pidi6 a los
encuestados indicar el puesto que desempefian con el fin de respaldar sus competencias para
responder los aspectos relacionados con los objetivos de esta investigacion. El 100% de los
participantes pertenecen al Departamento de Recursos Humanos, concretamente los puestos
participantes son un lider de reclutamiento, un especialista de reclutamiento junior, tres
especialistas de reclutamiento, tres especialistas de recursos humanos y una persona asistente

de reclutamiento.

Figura 2.

Nuevos modelos de seleccion por competencias

2. ¢Conoce usted sobre nuevos modelos de seleccion
por competencias que mejoren la evaluacion del
recurso humano interno de Auxis?

EST

mNO

100, 100%

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 2 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del departamento de recursos humanos de Auxis.

Para iniciar con el analisis, la pregunta N°2 ;Conoce usted sobre nuevos modelos de

seleccion por competencias que mejoren la evaluacion del recurso humano interno de Auxis?
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El 100% de los participantes indican conocer nuevos modelos por seleccion de competencias.
Lo que comprueba que el aspecto del conocimiento de los evaluadores para el reclutamiento y

seleccion del recurso humano interno para el nivel Il se encuentra en un nivel superior.

Figura 3.

Aplicacion de Seleccién por competencias en Auxis

3. ¢Ha dedicado tiempo a titulo personal para conocer
gué es evaluacion por competencias o ha recibido
alguna capacitacion por parte de Auxis?

28.6, 29%
EST

mNO

FLz43z0dl%

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 3 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del Departamento de Recursos Humanos de Auxis.

En contraste la pregunta N°3 ¢Ha dedicado tiempo a titulo personal para conocer qué

es evaluacidn por competencias o ha recibido alguna capacitacion por parte de Auxis?

El 71.43% de los encuestados indican haber dedicado tiempo para conocer mas sobre
el tema de evaluacién por competencias. Este aspecto es importante pues hay una seria
intencién por parte de los participantes de tener informacion actualizada sobre las buenas

practicas para la evaluacion por competencias.

Figura 4.

Entrevistas para posiciones internas
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4. En relacion con las entrevistas aplicadas al recurso
humano interno, ¢sabe usted si hay alguna evaluacion
relacionada con competencias?

EST

mNO

87.50, 87%

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 4 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del departamento de recursos humanos de Auxis.

Para la consulta N°4, en relacion con las entrevistas aplicadas al recurso humano

interno, ¢sabe usted si hay alguna evaluacion relacionada con competencias?

El 87.50% de las personas indican reconocer evaluacion por competencias a la hora de
entrevistar recurso humano interno. Este resultado afirma que el personal del Dpto. de Recursos
Humanos reconoce la importancia de la evaluacion por competencias, proceso que es aplicado,
pero puede ser mejorado mediante mejores practicas a través de un centro de evaluacion y una

estandarizacion del proceso.

Figura 5.

Beneficios de la evaluacion por competencias para Auxis
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5. ¢Considera usted que la administracion de Auxis y
su personal interno se beneficiaria si aplicara la
evaluacion por competencias?

EST

mNO

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 5 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del Departamento de Recursos Humanos de Auxis.

Para la pregunta N°5, ;Considera usted que la administracion de Auxis y su personal

interno se beneficiaria si aplicara la evaluacion por competencias?

El 100% de los participantes confirman como un beneficio la evaluacién por
competencias para Auxis. Los encuestados responden positivamente y reconocen la necesidad

de este tipo de evaluacion.

Figura 6.

Capacidad de Auxis para el desarrollo de una evaluacién por ompetencias
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6. ¢Considera usted que Auxis tiene la capacidad
material y técnica para desarrollar las modalidad de
evaluacion por competencias a través de un centro de

evaluacion (assessment center)?

EST

ENO

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 6 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del Departamento de Recursos Humanos de Auxis.

La pregunta N°6 plantea ¢Considera usted que Auxis tiene la capacidad material y
técnica para desarrollar la modalidad de evaluacion por competencias a través de un centro de
evaluacion (assessment center)? ElI 100% de los participantes afirma que si existe dicha

capacidad.

Figura 7.

Comunicacion con el personal interno
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7. ¢Considera usted que existe una comunicacion
adecuada y continua con el personal interno de Auxis
de tal manera que entiendan que van a ser evaluados

por competencias?

28.6, 29%
EST

mNO

71.43, 71%

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 7 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del departamento de recursos humanos de Auxis.

En cuanto a la consulta N°7 ¢Considera usted que existe una comunicacion adecuada y
continua con el personal interno de Auxis de tal manera que entiendan que van a ser evaluados
por competencias? El 71.43% de los participantes indican que si existe dicha comunicacion

adecuada y continua con el personal interno de Auxis.

Esta interrogante es importante porque permite al personal interno, asi como al Dpto.
de Recursos Humanos buscar soluciones de mejora para la comunicacion interna en relacion

con las competencias.

Figura 8.

Rotacion de personal dentro de Auxis
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8. ¢Considera usted que el desarrollo de un modelo de

evaluacion por competencias mejoraria la rotacion del

personal dentro de Auxis? que mejoren la evaluacion
del recurso humano interno de Auxis?

EST

ENO

100, 100%

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 8 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del Departamento de Recursos Humanos de Auxis.

La consulta N°8 indica ¢Considera usted que el desarrollo de un modelo de evaluacion
por competencias mejoraria la rotacion del personal dentro de Auxis? EI 100% de los
encuestados esta de acuerdo en que un modelo de evaluacion por competencias mejoraria la

rotacion del personal pues se fortalece la evaluacion y mejora en la calidad del personal interno.

Figura 9.

Calidad de personal interno
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9. ¢Considera usted que el desarrollo de un centro de
evaluacion por competencias mejoraria la calidad del
personal interno dentro de Auxis?

EST

mNO

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 9 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del departamento de recursos humanos de Auxis.

Por su parte la pregunta N°9 dice ¢Considera usted que el desarrollo de un centro de
evaluacion por competencias mejoraria la calidad del personal interno dentro de Auxis? El
100% de los participantes estan de acuerdo ya que la implementacion de un centro de
evaluacion resultaria un beneficio para Auxis Costa Rica, expandible a las otras oficinas

internacionales.

Figura 10.

Centro de evaluacion por competencias para Costa Rica
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10. ¢Tiene Auxis la posibilidad de promover un
Centro de Evaluacion por Competencias en Costa
Rica, expandible a las otras oficinas en otros paises?

EST

mNO

Nota: El grafico anterior representa la respuesta a la pregunta 10 de la encuesta aplicada a 9

colaboradores del departamento de recursos humanos de Auxis.

La consulta N°10 plantea ;Tiene Auxis la posibilidad de promover un centro de
evaluacion por competencias en Costa Rica, expandible a las otras oficinas en otros paises?
Un 100% los participantes aceptan promover la idea de un centro de evaluacién por
competencias para todas las sedes. La proactividad generada en cualquiera de las sedes de

Auxis sera para beneficio de los otros paises.

Analisis de datos sobre las evaluaciones para personal interno para nivel 11 aplicadas

durante el primer y segundo cuatrimestre de 2024

Segun indica Hernandez-Sampieri y Mendoza (2020) la recoleccion de datos es el
“Acopio de datos narrativos en los ambientes naturales y cotidianos de los participantes o
unidades de muestreo” (p.443). por lo que se toma en cuenta la cantidad de evaluaciones
ejecutadas para el recurso humano interno, para ocupar puestos de nivel 11 para el periodo 2024

en la sede de Auxis en Costa Rica. Estas evaluaciones aplicadas proporcionan una fuente sélida
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de informacion para identificar brechas en las practicas actuales y desarrollar recomendaciones

precisas para mejorar sobre la evaluacion y la contratacion de personal interno para el nivel 11.

Los datos utilizados para las entrevistas se comparan con los documentos de perfiles de
puestos que se aplican para la evaluacién de candidatos, estos proporcionan un enfoque
detallado y relevante para el estudio, permitiendo un estudio efectivo de los procesos de
evaluacion, seleccion y contratacion de personal de Auxis al dia de hoy, y comprueban la
existencia o no de evaluaciones adecuadas por competencias en los procesos de seleccién

actuales. Para esta comprobacién se aportan los anexos:

Anexo 3. Perfil de Lider de Contabilidad

Anexo 4. Perfil de puesto de Supervisor de Contabilidad

Anexo 5. Perfil de Lider de Soporte de Operacion de Negocios consignado como Lider

de Servicio al Cliente

Anexo 6. Perfil de Supervisor de Soporte de Operacion de Negocios consignado como

Supervisor de Servicio al Cliente

Anexo 7. Perfil de Entrenador de Contabilidad y Finanzas consignado como Entrenador

de Contabilidad y Servicio al Cliente.

Anexo 8. Perfil de Lider de Tecnologias de Informacion consignado como Lider de

Estructura e Ingenieria.

Anexo 9. Perfil de Supervisor de Tecnologias de Informacion

Anexo 10. Perfil de Entrenador de Tecnologias de Informacion consignado como

Entrenador de Mesa de Servicio u Analisis de Calidad.
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De acuerdo con los datos obtenidos por parte del Dpto. de Recursos Humanos, durante
el 2024 se realizaron 10 evaluaciones internas para posiciones relacionadas con el nivel Il en
Auxis CR, estas se realizaron con base en documentos indicados como perfiles de puestos que
estan vigentes en este momento. Como ya se ha mencionado en los resultados obtenidos en la
presente investigacion demostré que no hay aplicacion herramientas adecuadas para la
evaluacion de competencias con algun tipo de escala, ni queda registro alguno para los
candidatos sobre las competencias evaluadas. Para el 2024 se realizaron 10 procesos internos

relacionadas con el nivel 11;

Tabla 10.

Entrevistas realizadas durante 2024 para nivel Il

POSICION CANTIDAD DE POSICIONES
Lider de contabilidad 1

Lider de Soporte de Operacion de Negocios 5

Supervisor de Soporte de Operacion de Negocios 2

Lider “Servicio al Cliente” 1

Especialista en Entrenamiento y Calidad 1

TOTAL 10

Nota: Distribucidn de proceso de que abrieron de forma interna para puestos de nivel Il durante

el 2024 segun el Departamento de Recursos Humanos de Auxis
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El anélisis de las nuevas tendencias indica que se puede realizar una mejora a los
procesos de valoracion por competencias para el recurso humano interno de Auxis CR, para
nivel Il, mediante el uso de escalas de evaluacién, para el registro de datos en una base de datos
que pueda ser consultada por los reclutadores, de tal manera que se genere un registro de

competencias genéricas o académicas

La valoracion de los perfiles demuestra que estos no tienen una ficha o un formato
estandarizados, de tal manera que permitan una evaluacién de competencias ya sea genéricas
o transversales que demuestre un proceso o una metodologia de evaluacion formal, actualizada,
y que genere datos para alguna base donde se registre cuéles colaboradores poseen ciertas

competencias aplicables a los puestos que eventualmente se abran a concurso.

Dressler y Varela (2011 como se citd en Mejia 2019), refirieron que el andlisis del
recurso humano de ir mas a fondo, debe ser de tipo medible y observable lo que nos lleva a
concluir que es fundamental un replanteamiento de los perfiles, de tal manera que, se alineen
los requisitos y responsabilidades y asi los candidatos sean evaluados de manera mas equitativa
y eficaz y se compruebe de manera mas exacta si un candidato representa, posee 0 demuestra

las capacidades relacionadas con las competencias genéricas y transversales de cada perfil.

Tomando en consideracion lo expuesto en el marco tedrico, se concluye que las
competencias pueden medirse a través de instrumentos de evaluacion con escala. Estos
resultados, por su parte, pueden formar parte de una base de datos, y las valoraciones pueden
aplicarse a personas que por meritocracia o por su deseo de ascender aspiren a puestos para el

nivel 11, y por consiguiente sean evaluados por sus habilidades y capacidades.

También dentro de los resultados destaca que seria de mucha utilidad la creacion de un
“Diccionario de Competencias” que permitiria a los reclutadores y eventualmente a los

entrenadores de personal mejorar la base de datos interna que permita el registro del curriculum
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de un colaborador estableciendo conceptos claro, puntuales, adecuados a cada torre funcional,
de tal manera que el proceso de evaluacion no sea una practica subjetiva que puede llevar a
incurrir a error, sino que permita tener una serie de habilidades y capacidades claramente
establecidas. Esta base de datos puede ser mejorada o ampliada siempre y cuando se proceda

a comunicarse a todos los colaboradores del Departamento de Recursos Humanos.

No cabe duda de que, a nivel laboral las personas por si mismas van desarrollandose y
mostrandose, ya sea porque adquieren experiencia, por capacitaciones, por asignacion de tareas
diferentes a las cotidianas y todos estos escenarios que muestran las diferentes habilidades de

las personas.

Un entrevistador tiene el compromiso de detectar algunos de estos aspectos durante el
proceso de evaluacion; un entrenador o supervisor también puede ver caracteristicas en el
personal interno a lo largo del tiempo, sin embargo, bajo la Optica de los perfiles valorados para
esta investigacion, se detecta que no existe un orden ni un proceso que permita aplicar las
buenas practicas que serian propias de un centro de evaluacion formalmente constituido, y que

ayudaria a todos los participantes del proceso de evaluar a los candidatos con mayor eficacia.

Por su parte, los candidatos tendrian mayor posibilidad de demostrar sus competencias
por medio los instrumentos actuales utilizados en los centros de evaluacion como las
simulaciones de situaciones reales, dindmicas de grupo, entrevistas estructuradas para la
valoracién de competencias especificas o pruebas psicométricas, solo por mencionar algunas

de los instrumentos sugeridos por Garcia.

Bajo la 6ptica del Departamento de Recursos Humanos de Auxis CR, se ha mencionado
en reuniones o en conversaciones entre el personal, la necesidad de definir planes de desarrollo
y formacion. Siguiendo el didlogo entre jefes y colaboradores, se ha expresado la necesidad

de formalizar algunas habilidades deseables para los futuros candidatos para nivel Il, lo que ha
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dejado en evidencia la brecha que existe para las evaluaciones por competencias. Algunos de
los aspectos mencionados se indican a continuacién y en su mayoria se relacionan con
competencias transversales, aspectos que se consideran enriquecedores si se estableciera un
centro de evaluacion, donde no solo se contemplen estas, sino todas competencias mencionadas

en el marco tedrico.

Lider:

e Conocimientos técnicos (adaptados a cada area)

e Liderazgo

e Resolucion de problemas

e (Gestion del rendimiento

e Adaptabilidad al cambio

e Planificacion y organizacion

e Capacidad de entrenamiento y mentoria

e Trabajo en equipo y colaboracion

Supervisor:

Conocimientos técnicos (adaptados a cada area)

e Comunicacion interpersonal

e Liderazgo

e Orientacién al cliente

e Toma de decisiones y resolucion de problemas
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e Gestion del tiempo y prioridades
e Etica y cumplimiento normativo
e Innovacion y mejora de procesos
e Manejo de estrés
Entrenador:
e Conocimientos técnicos (adaptados a cada area)
e Facilitacién de capacitacion
e Comunicacion
e Analisis de efectividad de capacitacion
e Adaptabilidad y mejora continua
e Gestion del aula y ambientes de aprendizaje
e Organizacion y gestion del tiempo
e Autonomia y motivacion

e Manejo de US GAAP Generally Accepted Accounting Principles que se

manejan clientes unicamente de USA.
e Gestion del tiempo
e Evaluacion del desempefio que debe ser superior a 3.5
e Nivel de inglés de acuerdo con la cuenta

e No deben tener amonestaciones a lo largo de un afio
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e Aprobacién de supervisor de la persona

e Banda salarial

Estas competencias son apenas la base de lo que un centro de evaluacién significa para
definir planes de evaluacion, desarrollo y formacidn siguiendo, lo indicado en un diélogo entre
jefes y colaboradores, planificacion de la gestion del conocimiento individual y de la empresa,
creacion de una base de datos debidamente establecida, implementacion de un estandar de
perfiles de puestos estandarizado y procesos de valoracion por competencias bajo la premisa
de aplicar herramientas de evaluacion con escala que permita a los colaboradores mostrar sus

competencias genericas y transversales de manera justa, eficaz y equitativa.

Resultados de la entrevista

La entrevista estd conformada por seis preguntas, de tipo abierto, relacionadas con
valoraciones que exigen un mayor criterio y opinién de los participantes por los aspectos a
considerar en caso de desarrollar un centro de evaluacion para Auxis CR. Estos criterios tienen
relevancia por la importancia que tiene el apoyo para el Departamento de Recursos Humanos,
todos los colaboradores tienen anuencia a que la calidad de sus funciones puede mejorar en
tanto se establezca un centro de evaluacion de competencias por todas las mejoras que esto
implica en cuanto a la valoracion de perfiles, los instrumentos de evaluacién actualizados, las
herramientas que permitirian valoraciones mas eficaces y especialmente por la base de datos

que se conformaria.

Este instrumento se aplica siguiendo una de las recomendaciones indicadas por
Herndndez-Sampieri y Mendoza (2020) que indica, en relacion con los participantes de la
muestra, “Lograr que los participantes narren sus experiencias y puntos de vista sin enjuiciarlos

ni criticarlos” (p.444). El cuestionario tiene como objetivos hacer una serie de preguntas con
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el fin de que los expertos opinen y ofrezcan datos que enriquezcan el anlisis del proceso de
evaluacion de candidatos y qué real es que no se aplican evaluaciones segmentadas por
competencias de acuerdo con la torre funcional. Las preguntas son cerradas y permiten que el
investigador reciba retroalimentacion, para comprobar las observaciones es aspectos como la
mejora en la calidad del personal por la evaluacion por competencias, la necesidad de capacitar
al personal de recursos humanos en relacion con este tema, los beneficio para el personal
interno al ser evaluados por competencias, la disminucion en la rotacion del personal y la
posibilidad de aplicar el modelo no solo en Costa Rica, sino en las otras sedes de Auxis. (VER

ANEXO 2)

A continuacion, se transcriben los comentarios brindados, lo que significa un aporte
sumamente valioso pues responde aspectos relacionados con las variables planteadas para esta
investigacion y pueden ayudar al lector a comprender la posicion de los colabores del Dpto. de
Recursos Humanos que tienen que ver con el proceso de evaluacion y seleccion de personal
para el nivel 11, por torre funcional. Para la transcripcion se utilizara el puesto del colaborador

que hizo el aporte con el fin de sostener la imparcialidad de los comentarios

Pregunta 1.
¢ Conoce usted cual es la diferencia entre evaluacion por competencias genérica y
transversales?

1. SrRecruiting Manager: “Si, la diferencia es la siguiente; las competencias genéricas
son habilidades basicas que son Utiles en cualquier puesto, como la comunicacion o el
trabajo en equipo. Son universales.

En cambio, las competencias transversales son aquellas que se aplican en varios
contextos dentro de la empresa, como la gestion de proyectos o el liderazgo de equipos
multidisciplinarios. Son clave cuando se necesita adaptarse a diferentes funciones o

areas.”
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2. Recruiting Lead: “Las transversales son evaluaciones méas enfocadas a aptitudes y
actitudes de la personalidad del humano, no ligadas a un rol como tal. Llamadas también
soft skills”

3. HR Generalist: “La verdad, no tengo mucha experiencia con la diferencia especifica
entre competencias genéricas y transversales, pero lo que entiendo es que ambas tienen
que ver con habilidades que buscamos en los candidatos durante el proceso de
seleccion.”

4. HR Generalist: “Mi impresién es que las competencias genéricas serian esas
habilidades que todos necesitamos en cualquier trabajo, como la comunicacion o el
trabajo en equipo. Y las competencias transversales... no estoy muy segura, pero tal vez
tenga que ver con habilidades que se aplican en diferentes areas o roles dentro de la
empresa.”

5. Sr Recruiter: “Claro. Las competencias genéricas son habilidades que se consideran

bésicas y necesarias en casi cualquier puesto de trabajo, como la capacidad de trabajar
bien con otros, comunicarse de manera clara o adaptarse a cambios. Son cualidades que
se esperan en todos los candidatos, sin importar la industria o el rol.
Por otro lado, las competencias transversales estan mas relacionadas con la habilidad
de aplicar ciertos conocimientos o capacidades en diferentes areas de la organizacion.
Un ejemplo podria ser la gestion de equipos o la capacidad para liderar proyectos que
involucran a diferentes departamentos. Estas competencias son valiosas cuando una
persona debe interactuar con distintos sectores o asumir responsabilidades mas
amplias.”

6. Sourcing Specialist: “No estoy completamente seguro de la diferencia exacta entre
competencias genéricas y transversales. Sin embargo, en mi rol he utilizado bastante el

método de evaluacién por competencias tanto en procesos internos como externos.
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En las entrevistas, lo que hago es enfocarme en las habilidades y comportamientos
especificos que los candidatos han demostrado en situaciones pasadas.”

7. Sourcing Specialist: “La verdad, no estoy completamente segura de la diferencia entre
competencias genéricas y transversales. Como recién estoy comenzando mi carrera en
Psicologia, lo que si tengo claro es que, al hacer evaluaciones, lo mas importante no es
tanto la experiencia previa de la persona, sino su capacidad para desempefiarse en el
rol, en funcidén de sus habilidades y comportamientos.”

8. Recruiting Specialist: “A través de mi experiencia como reclutadora y lo aprendido en
mi carrera en Administracion, entiendo que las competencias genéricas son esenciales
para evaluar el perfil basico de un candidato, mientras que las transversales tienen un
enfoque mas estratégico, permitiendo que los empleados puedan contribuir de manera
mas amplia en la organizacion.”

9. Recruiting Assistant: “En mi experiencia en el &rea administrativa, he visto que a veces
se habla de competencias relacionadas con habilidades comunes, como la capacidad de
trabajar en equipo o la organizacion, pero no puedo decir con certeza a qué se refieren

especificamente cuando hablan de genéricas o transversales.”

De los 9 entrevistados, se extraen respuestas bastante cercanas al objetivo de la pregunta
que busca comprobar si los reclutadores saben cudl es la diferencia entre competencias
genéricas Yy transversales y, como se puede deducir, la mayoria de ellos tienen una nocién
calificando las competencias transversales en relacién con el trabajo en equipo y la posibilidad
de ejercer ciertos roles de acuerdo con el desempefio del puesto. En su mayoria hay claridad

de que las competencias estan relacionadas con el comportamiento propio de cada individuo.
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Pregunta 2.

¢Podria aportar alguna recomendacion desde su perspectiva profesional para desarrollar
la modalidad de evaluacion por competencias por torre funcional para el recurso humano
interno de Auxis?

1. Sr Recruiting Manager: “Adaptar las preguntas o situaciones para evaluar esas
competencias especificas segun el rol, asegurando que la evaluacion sea relevante para
cada area funcional.”

2. Recruiting Lead: “Puede ser la implementacion de juego de roles, dindmicas que
ejemplifican habilidades relacionadas o no al (sic )puesto al que aplican.”

3. HR Generalist: “Mi recomendacion seria empezar por definir las competencias clave
para cada area, como la negociacion en ventas o la gestion de procesos en operaciones.
Es importante que el proceso sea claro y transparente, involucrando a todos los equipos
para que entiendan bien lo que se espera.”

4. HR Generalist: “Creo que los colaboradores deberian pasar por un plan de desarrollo
para que los empleados puedan mejorar y alinearse con los objetivos de la empresa.”

5. Sr Recruiter: “Lo mas importante es definir las competencias a evaluar, asegurarse
que estén alineadas a los objetivos de la empresa, ademéas de esto, capacitar a los
evaluadores para garantizar que se tenga muy claro el propésito de cada una y cdmo
evaluarlas.”

6. Sourcing Specialist: “Desde mi punto de vista, creo que es importante tener un
enfoque estructurado y colaborativo con las diferentes torres. Es fundamental definir
las competencias necesarias de cada torre, asi como qué requiere para alcanzar sus

objetivos estratégicos. Esto se lograria mediante talleres con los managers de cada



37

torre, quienes pueden ofrecer insights especificos sobre las habilidades vy
comportamientos mas valorados.”

Sourcing Specialist: “Disefiar algin tipo de evaluacién que permita medir esas
competencias, ya sea a través de entrevistas o pruebas.”

Recruiting Specialist: “Para cada torre funcional: Es esencial entender las habilidades
especificas que cada area necesita. Por ejemplo, en el area de tecnologia puede ser el
pensamiento analitico, para BOS puede ser el enfoque en el cliente y asi
sucesivamente.”

Recruiting Assistant: “No sabria decir como estructurar el proceso especificamente,
pero imagino que una vez definidas las competencias, lo mas importante seria
asegurarse de que todos los involucrados en la evaluacion comprendan bien qué se esta

buscando, para que el proceso sea justo y efectivo.”

Es de suma relevancia destacar sobre los resultados de esta pregunta, que los

participantes enfatizan la necesidad comprobar las habilidades y competencias que son

necesarias por torre funcional. Cada area tiene sus particularidades y los llamados a determinar

estas competencias serian los lideres y entrenadores de area por la valoracion que pueden hacer

de cada perfil y de cada candidato. Los componentes de este analisis deben contemplar ademas

metodologias de evaluacion que, como ya fue mencionado en el marco tedrico, permiten

visualizar las diferentes capacidades de los colaboradores internos.

Pregunta 3.

¢ Considera usted que la administracion de Auxis acogeria un modelo de centros de

evaluacion que contemple evaluacion por competencias?

1.

Sr Recruiting Manager: “Si, creo que un modelo de evaluacién por competencias en
centros de evaluacion podria ser muy util para Auxis, especialmente en el contexto de

procesos internos. Esta metodologia no solo evalla el conocimiento técnico de los
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empleados, sino también sus habilidades interpersonales, de liderazgo y de toma de
decisiones, que son cruciales para el desarrollo a largo plazo dentro de la empresa.”
Recruiting Lead: “Considero que ya se han aplicado desde el equipo de reclutamiento,
adicionalmente seria muy beneficioso para la empresa.”

HR Generalist: “Si, es importante adaptar este modelo a la cultura organizacional y
asegurarse de que sea transparente y justo, para que los empleados lo perciban como
una herramienta de crecimiento y no como una evaluacién punitiva.”

HR Generalist: “Lo interesante de este enfoque es que no solo se enfoca en el
desempefio pasado, sino también en el potencial futuro. Esto puede ser clave para tomar
decisiones informadas sobre promociones, cambios de rol o programas de
capacitacion.”

Sr Recruiter: “Actualmente se intenta aplicar en las entrevistas por competencias, sin
embargo, no esta lo suficientemente desarrollado.”

Sourcing Specialist: “Creeria que si, ya que es de suma importancia para poder evaluar
a los candidatos que participan en sus procesos internos, asi poder obtener un mejor
resultado en cuanto a evaluacion de hard y soft skills.”

Sourcing Specialist: “Creo que es algo que conlleva mucho trabajo, pero podria llegar
a ser funcional para la mejora continua de la compafiia. Es necesario capacitar a todo el
personal administrativo para que tenga las habilidades necesarias para llevar a cabo este
proceso.”

Recruiting Specialist: “En mi experiencia, este tipo de modelos son extremadamente
atiles porque permiten evaluar de manera mas estructurada y objetiva las habilidades
clave que los empleados necesitan para desempefiarse con éxito en sus roles y crecer

dentro de la organizacion.”
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9. Recruiting Assistant: “Creo que la administracion de Auxis podria encontrar valor en
este modelo, ya que permite evaluar a los empleados no solo por su desempefio pasado,
sino también por su capacidad para enfrentar futuros desafios y adaptarse a nuevas

situaciones.”

Los participantes consideran que Auxis acogeria un modelo de centros de evaluacion
por competencias, y mencionan aspectos de mucho peso, dentro de los mas destacados, el

personal de recursos humanos considera como beneficio:

e La mejora de los procesos internos actuales

e Mejorar las habilidades de liderazgo y toma de decisiones

e Mejora en los procesos de evaluacion para que estos no solo sean de tipo cuantitativo

e Seria un modelo de mejora para la administracion siempre y cuando se capacite al

personal que aplicara los procesos de centro de evaluacion
e Permite evaluaciones mas objetivas

e Permite la evaluacion de los colaboradores por métodos no solo pasados, Sino sus

capacidades para procesos futuros.

Todas estas observaciones estan sefialadas en el marco tedrico y son reforzadas con los
criterios de personal de evaluacion y seleccion de personal que ejecuta en este momento las

evaluaciones al personal interno.
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Pregunta 4.

¢ Es de su conocimiento que cada evaluador realiza las preguntas en cada entrevista, segun

su criterio y no existe un proceso estandar de evaluacion?

1.

Sr Recruiting Manager: “Si, estoy al tanto de que, en algunos casos, cada evaluador
puede hacer preguntas segun su propio criterio, especialmente si no existe un proceso
estandarizado.

Recruiting Lead: “Si, esto puede llevar a variabilidad en la calidad de la evaluacion y
a una falta de consistencia entre las entrevistas.

HR Generalist: “Si, aunque los evaluadores suelen tener buenas intenciones y basarse
en su experiencia, la falta de un proceso estandar puede hacer que las decisiones de
contratacién sean menos objetivas y equitativas.”

HR Generalist: “Si, conozco que en algunos procesos la falta de un proceso estandar
puede llevar a que cada evaluador formule sus preguntas segun su propio criterio.”

Sr Recruiter: “Si, esto puede ser Util para abordar temas especificos del candidato, la
falta de un marco estandarizado puede generar inconsistencias en la forma en que se
evalta a los candidatos.”

Sourcing Specialist: “Si, pero también a lo largo de mi experiencia en procesos
internos, he aprendido que la mejor manera de garantizar un proceso justo y coherente
es contar con una estructura estandarizada para las entrevistas.”

Sourcing Specialist: “Si, he observado que, en ocasiones, cada evaluador realiza
preguntas basadas en su propio criterio, lo que puede generar una falta de consistencia
en el proceso de evaluacion.

Recruiting Specialist: “Si, es algo que aprendi en Auxis y para algunas posiciones es
bastante (til, sin embargo, entiendo la importancia de estandarizar un proceso cuando

€s necesario.
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9. Recruiting Assistant: “No he estado presente en entrevista hasta el momento como
para tener conocimiento sobre el tema, pero si he escuchado que cada entrevistador

tiene su propio estilo de entrevista.”

Las respuestas a la pregunta 4 reflejan que todos en el departamento estan coscientes
de los diferentes procesos de entrevista que maneja cada reclutador. Se reitera el estandarizar
los documentos relacionados con el proceso de entrevistas, este factor es esencial para una
adecuada valoracién de tal manera que los resultados sean mas objetivos. Al implementar un
centro de evaluacion tiene que realizarse el estudio de perfiles anteriormente sugerido para que,

con base en esto, se estandaricen los documentos para evaluacion de candidatos.

Pregunta 5.

¢Podria mencionar si desde su punto de vista profesional un modelo de centros de
evaluacion por competencias mejoraria la calidad del personal por torre funcional de
Auxis?

1. Sr Recruiting Manager: “Este tipo de modelo permite evaluar de manera mas integral
las habilidades y competencias necesarias para cada puesto, no solo en términos de
experiencia, sino también en cuanto a las capacidades interpersonales y el potencial de
desarrollo por lo que podria mejorar la calidad de los procesos de Auxis.”

2. Recruiting Lead: “Si porque se conoceria que se necesita especificamente de cada
torre, asi se evaluaria de manera diferente dependiendo de la torre en la que participa o
viene.

3. HR Generalist: “Si, al estructurar las evaluaciones segun las competencias especificas
de cada area, se puede garantizar que los empleados no solo tengan el conocimiento
técnico necesario, sino también las habilidades para adaptarse a los cambios, colaborar

eficazmente en equipos multidisciplinarios y liderar cuando sea necesario.”
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4. HR Generalist: “Desde mi experiencia, creo que implementar un modelo de centros
de evaluacién por competencias podria ser muy beneficioso para mejorar la calidad del
personal en cada torre funcional de Auxis.”

5. Sr Recruiter: “Un modelo de centros de evaluacion por competencias podria mejorar
mucho la calidad del personal en la empresa. Esto ayudaria a evaluar no solo lo que han
hecho, sino también su potencial. Ademas, se pueden identificar talentos y crear
programas de capacitacion personalizados.

a. También se enfoca en habilidades sociales, lo que mejora el trabajo en equipo.
Y lo mejor, alinea las competencias con lo que la empresa realmente necesita,
promoviendo una cultura de mejora continua. En resumen, podria hacer que el
personal sea mas competente y que la empresa funcione mejor.”

6. Sourcing Specialist: “Si porque se conoceria que se necesita especificamente de cada
torre, asi se evaluaria de manera diferente dependiendo de la torre en la que participa o
viene.”

7. Sourcing Specialist: “Considero que si, esto permitiria mejorar la calidad del personal,
podemos obtener una evaluacion mas objetiva y estandarizada de los colaboradores.
También nos va a permitir validar que el personal cumpla con los requisitos que cada
uno de nuestros clientes nos solicitan.”

8. Recruiting Specialist: “Al asegurar que los empleados no solo cumplan con los
requisitos técnicos, sino también con las habilidades interpersonales mejoraria
definitivamente el proceso de seleccion interno de la empresa.”

9. Recruiting Assistant: “El uso de centros de evaluacion ayuda a identificar tanto las
fortalezas como las areas de mejora de los empleados, lo que facilita una mejor

planificacion del talento y desarrollo dentro de la empresa.”
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Esta es una de las preguntas mas importantes dentro del ambito de la investigacion,
porque ademas de apoyarse en muchos de los aspectos sefialados en el marco teorico, ilustra el
criterio que se ha manifestado verbalmente por los colaboradores del Departamento de
Recursos Humanos y enmarca algunos de los beneficios que tiene un centro de evaluacion

como ente gestor de evaluacién del personal. Algunos de los aspectos mas relevantes son:

1. Evaluacion integral de los candidatos

2. Especializacion de las evaluaciones por torre funcional.

3. Colaboracién de equipos multidisciplinarios

4. Mejora en calidad del personal

5. Promocion de capacitaciones para el personal

6. Alineamiento de las competencias transversales por torre funcional hecho a la
medida para Auxis.

7. Requisitos de los candidatos alineados a las necesidades de los clientes

8. Mejora en los procesos internos de seleccion

9. Mejora en los procesos de planificacion

Como se puede ver, un alto porcentaje que los entrevistados tienen claro que el aporte
de un centro funcional implica un paso positivo en la estrategia de Auxis, desde sus clientes,

hasta los procesos aplicables a toda la empresa.

Pregunta 6.
Administrativamente hablando, ¢podria sefialar cual seria el beneficio para Auxis en caso
de promover este modelo de centros de evaluacion internos por competencias en Costa
Rica, expandible a las otras oficinas en otros paises?

1. Sr Recruiting Manager: “Al evaluar a los empleados segun competencias especificas

para cada rol y torre funcional, Auxis podréa identificar las habilidades necesarias para



44

el éxito a largo plazo en cada &rea de la empresa. Esto permite alinear mejor las
estrategias de recursos humanos con los objetivos organizacionales, asegurando que los
empleados estén capacitados y preparados para apoyar el crecimiento de la empresa en
cualquier ubicacion.”

Recruiting Lead: “Se estandarizaria el proceso, dejando de lado la subjetividad de un
solo evaluador, sino /(ic) de varias personas a cargo del proceso.”

HR Generalist: “El modelo de centros de evaluacién por competencias contribuye a
hacer el proceso de seleccion y promocién mas objetivo y transparente, reduciendo
sesgos personales en las decisiones y proporcionando una base sélida para el desarrollo
profesional. Esto mejora la equidad y fomenta un ambiente organizacional mas justo,
donde todos los empleados tienen la misma oportunidad de crecer y avanzar.”

HR Generalist: “Con los resultados de las evaluaciones, se pueden crear planes de
desarrollo profesional mas personalizados y enfocados, tanto a nivel local como global.
Esto no solo mejora las competencias de los empleados, sino que también optimiza los
recursos de formacidn y capacitacion, permitiendo que los programas sean mas
efectivos y alineados con las necesidades reales de la empresa.”

Sr Recruiter: “Ayudaria a tener un proceso uniforme para evaluar a todos los
empleados, sin importar su ubicacién. Esto facilita la toma de decisiones sobre

contrataciones y promociones”.

También permitiria identificar mejor las areas donde se necesita capacitacion,
optimizando recursos. Ademas, fortaleceria la cultura de la empresa, alineando

objetivos en todas las sedes de Auxis. “

Sourcing Specialist: “Con este modelo, Auxis podré identificar de manera mas precisa
a los empleados con mayor potencial de desarrollo y liderazgo, lo que facilita la toma

de decisiones para promociones internas y sucesion de roles clave. Esto es
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particularmente valioso para una empresa en expansion, ya que asegura que siempre
haya talento preparado y alineado con la cultura y los objetivos de la empresa”

7. Sourcing Specialist: “Claro, permitiria promover un modelo estandar tanto para Costa
Rica como para Colombia y tratar de obtener los mismos perfiles en ambos paises. De
la misma manera brinda la oportunidad de que el personal que se encargue de
seleccionar los perfiles lo hagan de una manera mas acertada y esto nos permita mejorar
la estabilidad de los empleados dentro de Auxis.”

8. Recruiting Specialist: “Un modelo de centros de evaluacion por competencias
también puede fortalecer la cultura organizacional de Auxis, especialmente a medida
que se expande a nivel global. Al evaluar y promover a los empleados segun
competencias alineadas con los valores y la vision de la empresa, se asegura que todos
los colaboradores, independientemente de su ubicacion, compartan un entendimiento
comun de lo que se espera de ellos. Esto fomenta una mayor cohesion y trabajo en
equipo entre las oficinas internacionales, creando un entorno mas colaborativo y
alineado a nivel global.”

9. Recruiting Assistant: “Implementar este modelo en Costa Rica serviria como piloto
para otras oficinas, permitiendo probar el enfoque antes de su expansion. Esto hace que
la implementacion a nivel global sea més facil y menos costosa, ya que se podran aplicar

lecciones aprendidas y ajustar el modelo a las particularidades de cada pais o region.”

Tomando en consideracion la Gltima ronda de respuestas, es importante destacar que la
mayoria de los entrevistados opina que implementar un centro de evaluacion significa una

mejora a largo plazo, que, aunado a otra de las opiniones es aplicable a nivel global.

Esto ademas permitiria alinear todas las sedes de Auxis, de acuerdo con los valores y
la vision de Auxis. Se menciona ademas una mayor cohesién y trabajo entre los equipos de

trabajo de los diferentes paises fomentando el entorno colaborativo.
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Crear un plan piloto que nazca en Costa Rica genera como beneficio comprobar el
enfoque de expansion, haciendo el proceso mas facil y de menor costos por la trasmision de

ideas aprendidas y de todas las acciones de mejora que salga de este plan.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez realizada la investigacion, y por los resultados obtenidos, de acuerdo con la
teoria desarrollada, se concluye lo siguiente. La administracion tradicional enfoca la valoracion
de candidatos para algunos puestos por medio de la entrevista tradicional. Las respuestas a las
entrevistas tradicionales pueden ser aprendidas y en general se enfocan en abarcar aspectos
académicos y los afios de experiencia, dejando de lado aspectos de la personalidad que solo

son visibles cuando el individuo se desarrolla en el puesto asignado.

Esta forma “tradicional” implica un riesgo para el colaborador, asi como para la
empresa, pues al pasar del tiempo puede llegarse a la conclusion de que la persona contratada
no es apta para el puesto o que la empresa sub o sobre califica la capacidad de este,
desperdiciando recursos, tiempo y generando posibles indices altos de rotacion de personal. La
importancia de evaluar por competencias permite focalizar datos relacionados con conductas

de los candidatos.

La empresa no maneja un proceso de evaluacion, reclutamiento y seleccion estandar,

para detectar y corregir falencias que nunca han sido consideradas como importantes, en
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especial en cuanto al anélisis de competencias. Es necesario mejorar el proceso de evaluacion
y generar una escala de valor medible que abra el campo visual en la evaluacion de una persona.
Es un hecho que el personal del Dpto. de Recursos Humanos y especialmente los encargados
de ejecutar las entrevistas pueden acuerpar este modelo, mejorar los procesos y los
procedimientos de evaluacidbn mediante guias mas exactas dirigidas a entrevistas por

competencias genéricas y transversales del recurso humano interno.

La evaluacion por competencias a través de un centro de evaluacién o assessment
center, es un proceso innovador que es reconocido a nivel global, que permite una valoracion
de las verdaderas habilidades y capacidades de los candidatos y que pueden llegar a formar
parte de su curriculo, no solo porque el candidato lo diga, sino porque demuestra que puede
llevar a cabo actividades, tareas, observaciones o cualquier otro aspectos que enriquezca su

labor diaria, asi como la calidad del recurso humanos de la empresa.

Tomando en consideracion los objetivos propuestos para la presente investigacion, se
concluye que Auxis Costa Rica es consciente de que existe una brecha para mejorar los
procesos de reclutamiento y seleccion de personal, sabe que tiene personal de calidad en la
empresa y valora cualquier iniciativa que permita a la administracion llevar a cabo sus
estrategias empresariales a través de la mejora continua. Auxis CR promovera la mejora de
sus procesos a través de la recomendacion de implementar un centro de evaluacién o
assessment center como una unidad formalmente establecida, expandible a sus otras sedes
internacionales con el interés no solo de alcanzar sus propios objetivos empresariales, sino

también porque valora el recurso mas importante que posee, el recurso humano interno.

Recomendaciones
A continuacidn, se presentaran una serie de recomendaciones basadas en los resultados

obtenidos mediante la investigacién cualitativa en contraste con las variables establecidas para
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la investigacion. Los aspectos sugeridos tienen fundamento especialmente por el analisis de
los perfiles de puestos y la necesidad de incorporar las competencias genéricas y transversales
aplicables para la valoracion del recurso humano interno para nivel Il de Auxis CR durante el

2024.

Los datos evaluados indican la necesidad mejorar los perfiles de lider, supervisor y
entrenador para nivel 11 segmentados para las torres funcionales, de tal manera que se ofrezcan
beneficios a los procesos de evaluacion. Esto se alcanzaria por la implementacion de mejores
practicas concretamente a través de la implementacion de un centro de evaluacion o assessment

center.

La investigacion comprueba las falencias que en este momento tiene el Departamento
de Recursos Humanos por lo que, mediante el analisis critico de la situacion actual y los
resultados obtenidos a traves de la entrevista y encuesta que fueron expuestos en el capitulo
IV, se llega a la conclusion de que es posible implementar mejores practicas administrativas
dentro del marco de recursos humanos, ademas, es posible establecer mejores procesos de
reclutamiento y seleccion y se pueden aplicar herramientas de evaluacion de candidatos para
el nivel 11 de tal manera que se obtengan datos méas objetivos, eficaces y aplicables por torre

funcional.

Estandarizacion de documentos

Estandarizar los documentos utilizados en el Departamento de Recursos Humano de

Auxis CR, entiéndase los perfiles de puestos como paso inicial.

Generar herramientas de evaluacion con escala de medicién de las competencias
genéricas y con un detalle amplio para la valoracion de competencias transversales que permita

ubicar a los colaboradores por torre funcional.
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Es recomendable que los documentos no consignen “preguntas sugeridas” al azar, o se
incorporen datos como los valores de la empresa, pues esto no agrega valor al perfil y no forma

parte de una ficha con una correcta elaboracion.

Concretar datos que son propios del perfil del puesto de acuerdo con la torre funcional.
Los perfiles deben tener opcion a mejorarlos y ajustarlos a las necesidades cambiantes dentro
de la empresa sin alterar el formato. Para este aspecto se sugiere un machote consignado en el

ANEXO 11.

Base de datos

Crear una base de datos para los colaboradores, asi como sobre las evaluaciones
aplicadas permitird una estandarizacion aplicable segun la ficha del perfil que se acompanaria

con fichas de competencias a evaluar.

Crear una guia sistematica por medio de la base en los datos que pueda ser utilizada por
los evaluadores conforme al disefio funcional. Esta base de datos debe permitir la mejora, la
varianza o eliminacion de datos en tanto se mantenga la actualizacion y debe estar relacionada
con la evaluacién del desempefio siempre buscando impulsar a los colaboradores a alcanzar

mejores estandares de calidad. (VER ANEXO 12)

Proceso de evaluacion del desempefio

Aunado al punto anterior, el proceso de evaluacién debe formar parte de los métodos
de evaluacion por competencias ya que establece la valoracion periodica de los colaboradores

convirtiéndose en una herramienta aplicable de acuerdo con el puesto y la torre funcional.

La evaluacion del desempefio forma parte de las evaluaciones de las competencias de
los colaboradores y dentro de los resultados que arroja se encuentra el detectar necesidades de

capacitacion que beneficie al personal interno.
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Proceso de actualizacion

Permitirse estratégicamente un proceso de actualizacion con fundamento en el rapido
avance de la globalizacién, el acceso a los medios electronicos, la busqueda de mejores
practicas administrativas y la apertura de las empresas transnacionales a abrirse camino en

diferentes partes del mundo,

Permitir y promover en los colaboradores constante capacitacion y actualizacién de
conocimientos para la mejora continua de los procesos que buscan concretar practicas

actualizadas y, por ende, gestionar calidad en todos los servicios que se ofrecen.

Calidad de vida para los colaboradores

Aunque es un hecho que la evolucion de la inteligencia artificial se abre camino en la
oferta de servicios, una parte que es inherente al ser humano es la capacidad de gestionar sus
emociones, generar empatia con las personas y desarrollar sus capacidades y habilidades mas
alla de lo imaginable. El recurso humano siempre es y sera el recurso mas importante de una

empresa pues depende de este que las empresas alcancen sus metas y objetivos.

Como conclusién, el ser humano siempre tendra la capacidad de mejorar, adaptarse y
desarrollar todo su potencial, y parte de esta mejora no solo es una decision, sino que puede
significar sentirse valorado y motivado a dar su mejor esfuerzo y alcanzar la milla extra. Esta
investigacion busca cerrar la brecha existente en Auxis CR en cuanto a la valoracion adecuada
de las competencias de sus colaboradores para contar con personal de calidad y listo para

ayudar a sus clientes a alcanzar el éxito.

Propuesta del paso a paso del proceso de seleccion por medio de centros de evaluacién  En

Auxis, el proceso de seleccion comienza en el momento en que se identifica la necesidad de



51

abrir una nueva posicién. A continuacion, se presenta la propuesta del paso a paso ideal para

Ilevar a cabo un proceso de seleccidn eficaz a través de un assessment center:

1. El supervisor es responsable de abrir la requisicion interna para iniciar el proceso de
seleccion.

2. Una vez recibida la requisicion, el departamento de reclutamiento la evalla para su
aprobacidon y asigna un reclutador, quien se encargara de gestionar todo el proceso.

3. El reclutador se comunica con el supervisor encargado para determinar si la vacante
debe publicarse para que todo el personal de la empresa pueda aplicar, o si debe ser
dirigida exclusivamente a una cuenta o area especifica dentro de la organizacion ya
que en ciertas ocasiones el conocimiento de la cuenta es indispensable para la posicion.

4. El reclutador procede a publicar la posicion interna utilizando uno de los formatos
aprobados por el equipo de mercadeo. Es importante que, aunque las publicaciones
puedan variar, mantengan consistencia en los colores y formatos de Auxis. Ademas,

en este punto se adjunta la descripcion de la vacante, ya estandarizada.

Figura 11

Ejemplo de publicacion de posicion interna en Auxis.
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INTERNAL OPENING

Sr Developer /

3+ years of experience in Machine Learning, API intergration, B,
Dashboards, Artificial Intelligence.

Experience with mobile app development and automation tools
like UIPath

Relevant certifications in Ulpath and UIARD (Nice to have)
At least 9 Months of Seniority in the current position.
No warnings / PIP within the last 6 months.
English Level B2+ or above

Manager approval in writing

Performance evaluation scoring an A or above.**

**Performance Evaluation scoring 3.5 or above if evaluated under
the previous system.

Apply before: November 26th, 2024
Send your Resume
to: int-openings@auxis.com
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Nota: la imagen anterior se utilizo recientemente dentro de Auxis para publicar una posicion

interna

5. Los candidatos tienen una semana para postularse a la vacante de su interés, y todos

un centro de evaluacion completo y eficaz.

de desempefio superior a "A".

deben contar con la aprobacion de su supervisor para poder participar en el proceso.

El panel de evaluadores (compuesto por el equipo de reclutamiento y los supervisores)
se reline para definir las competencias a evaluar, basandose en la descripcion del puesto
y el diccionario de competencias. Ademas, cualquier prueba técnica que permita al
panel medir el nivel de conocimiento del candidato se presenta durante esta reunion.

En este punto, la comunicacidn y colaboracion entre departamentos es clave para crear

Al concluir la semana de recepcion de aplicaciones, se verifican los requisitos internos
junto con el departamento de Recursos Humanos, tales como: tiempo de permanencia

en la empresa, nivel de inglés, ausencia de amonestaciones recientes y una calificacion
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Los candidatos que cumplan con los requisitos inician su proceso a través de un centro
de evaluacién. Con al menos 48 horas de anticipacion. Los candidatos recibirdn una
guia detallada sobre lo que deben preparar. La investigacion esta centrada en las

diferentes torres funcionales de Auxis, por lo que cada proceso puede variar.

Por ejemplo, los candidatos pueden participar en una simulacion de una situacion comdn

que podrian enfrentar como lideres o managers. En el caso de los candidatos para el puesto de

entrenador, se podria realizar una prueba técnica que evalUa la capacidad para disefiar e impartir

una pequefa capacitacion.

Una vez mas, es responsabilidad del panel de evaluadores llegar a un acuerdo para

determinar la mejor forma de evaluar las competencias requeridas para el puesto especifico en

ese momento y siempre pueden variar.

9.

10.

11.

El equipo de reclutamiento agenda una reunion con el panel y el candidato. En este
momento, se lleva a cabo cualquier evaluacion que haya sido previamente aprobada.
En el Capitulo Il se detallan los diferentes instrumentos que pueden utilizarse en esta
etapa.

La evaluacion final se realiza de forma grupal, utilizando las rabricas (ver anexos 11y
12). Estas estan disefiadas para evaluar diversos tipos de competencias. Despues de
observar el desempefio del candidato, el panel determinara si hay un candidato interno
que pueda asumir las responsabilidades del puesto o si es mas conveniente abrir la
busqueda para un candidato externo.

Los candidatos no seleccionados siempre reciben una sesion de retroalimentacion, en
la cual se les indica cbmo mejorar en sus areas de oportunidad y se les anima a

postularse a futuras vacantes. Los candidatos seleccionados también reciben
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retroalimentacion junto con la oferta oficial y datos como salario, modalidad y

objetivos de la posicion, también se les mencionan en este punto.
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Apéndices

Anexo 1. Entrevista

UIA

El presente instrumento pretende recolectar informacion para enriquecer Trabajo Final de
Graduacion: Disefio de centros de evaluacion segmentados por torres funcionales para posiciones
internas de Nivel Il y Superior: Un enfoque para la empresa Auxis en 2024, cuyo objetivo general es
" Identificar la efectividad de los procesos de evaluacion por competencias relacionados con
reclutamiento interno, aplicable por las torres funcionales de contabilidad y finanzas, soporte de
operacion de negocios y tecnologia de informacidn, para la recomendacion de un posible centro de
evaluacion dentro Auxis Costa Rica de acuerdo con los datos obtenidos durante el afio 2024.", se
agradece su valiosa colaboracion.

A continuacidn, se le plantearan 10 preguntas para que brinde su opinion profesional de
acuerdo con su puesto dentro del Dpto. de Recursos Humanos de Auxis. ES un instrumento
anénimo, asi que no debe

1. ¢Conoce usted cual es la diferencia entre evaluacion por competencias genérica y
transversales?

2. ¢Podriaaportar alguna recomendacion desde su perspectiva profesional para desarrollar
la modalidad de evaluacion por competencias por torre funcional para el recurso
humano interno de Auxis?

3. ¢Considera usted que la administracién de Auxis acogeria un modelo de centros de
evaluacion que contemple evaluacion por competencias?




59

4. ¢Es de su conocimiento que cada evaluador realiza las preguntas en cada entrevista,
segun su criterio y no existe un proceso estandar de evaluacion?

5. ¢Podria mencionar si desde su punto de vista profesional un modelo de centros de
evaluacion por competencias mejoraria la calidad del personal por torre funcional de
Auxis?

6. Administrativamente hablando, podria sefialar cual seria el beneficio para Auxis en
caso de promover este modelo de centros de evaluacion internos por competencias en
Costa Rica, ¢expandible a las otras oficinas en otros paises?

iMuchas gracias!

Anexo 2. Encuesta

UIA

El presente instrumento pretende recolectar informacién para enriquecer Trabajo Final de Graduacion:
Disefio de centros de evaluacién segmentados por torres funcionales para posiciones internas de Nivel Il y
Superior: Un enfoque para la empresa Auxis en 2024, cuyo objetivo general es " Identificar la efectividad de
los procesos de evaluacion por competencias relacionados con reclutamiento interno, aplicable por las
torres funcionales de contabilidad y finanzas, soporte de operacién de negocios y tecnologia de
informacién, para la recomendacién de un posible centro de evaluacién dentro Auxis Costa Rica de acuerdo
con los datos obtenidos durante el ano 2024", se agradece su valiosa colaboracion.

A continuacidn, se le presentan 10 preguntas de seleccion Unica, escoja la opcidn que
considere acertada:

e De acuerdo con su percepcion.
e Por favor ser lo mas honesto(a) en sus respuestas.

e Esun instrumento anénimo, asi que no debe escribir su nombre.

1. Detalle cudl es su funcion en el Dpto. de Recursos Humanos de Auxis CR.
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¢Conoce usted sobre nuevos modelos de seleccion por competencias que mejoren la
evaluacion del recurso humano interno de Auxis?

Si () No ()

¢Ha dedicado tiempo atitulo personal para conocer qué es evaluacion por competencias
0 ha recibido alguna capacitacion por parte de Auxis?
Si() No ( )

En relacion con las entrevistas aplicadas al recurso humano interno, ¢sabe usted si hay
alguna evaluacion relacionada con competencias?
Si() No ()

¢Considera usted que la administracion de Auxis y su personal interno se beneficiaria
si aplicara la evaluacion por competencias?
Si() No ( )

¢Considera usted que Auxis tiene la capacidad material y técnica para desarrollar la
modalidad de evaluacién por competencias a través de un centro de evaluacion
(assessment center)?

Si() No ()

¢Considera usted que existe una comunicacion adecuada y continua con el personal
interno de Auxis de tal manera que entiendan que van a ser evaluados por
competencias?

Si() No ()

¢Considera usted que el desarrollo de un modelo de evaluacion por competencias
mejoraria la rotacion del personal dentro de Auxis?
Si() No ()

¢Considera usted que el desarrollo de un centro de evaluacion por competencias
mejoraria la calidad del personal interno dentro de Auxis?
Si() No ()

¢ Tiene Auxis la posibilidad de promover un centro de evaluacion por competencias en
Costa Rica, expandible a las otras oficinas en otros paises?
Si() No ()
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iMuchas gracias!

Anexo 3. Perfil - Accounting Lead

Resumen:

El Lider de Contabilidad apoyard a los Lideres de Contabilidad Senior en Auxis y/o en el cliente
en las operaciones contables del cliente, lo que incluye gestionar los recursos que realizan las
tareas contables bajo el alcance de Auxis asociadas con la empresa, tales como compras,
cuentas por pagar, facturacion, cuentas por cobrar, aplicacion de efectivo, nomina,
conciliaciones de cuentas, informes financieros, mantenimiento de registros contables,
establecimiento y mantenimiento de controles financieros adecuados, cierre de libros,
desarrollo de presupuestos y aseguramiento de la precision de los resultados financieros
reportados por la empresa, de acuerdo con los principios de contabilidad generalmente
aceptados. El Lider de Contabilidad reportard al Supervisor, Supervisor de Contabilidad
Senior, Gerente de Contabilidad o al director Financiero de Auxis.

Requerimientos:

e Dominio del inglés y espafiol (oral y escrito, 85 % 0 méas; B2+ o superior).
e Elrecurso ajustara su horario segun las necesidades de la cuenta.

e Minimo de 6 afios de experiencia trabajando en el area de contabilidad general, con
experiencia en operaciones contables en un entorno de Servicios Compartidos
multinacional y/o BPO.

e Minimo de 2 afios de experiencia en roles de gestion; esta posicion debe tener
habilidades destacadas para gestionar un equipo y haber demostrado éxito en ello.

e Titulo universitario en Contabilidad o campo relacionado.

e Experiencia con Oracle JD Edwards, SAP u otros sistemas ERP de Nivel 1.
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Debe entender todo el proceso de reporte financiero.
Sélido entendimiento de sistemas financieros.
Fuertes habilidades analiticas y de resolucion de problemas.

Habilidades para construir equipos y capacidad para establecer relaciones efectivas y
rapport con una amplia variedad de individuos, lo que sera crucial para el éxito.

Experiencia en operaciones financieras y contables en EE. UU., US GAAP e IFRS, con
experiencia especifica en productos de consumo, negocios de distribucién mayorista o
minorista.

Conocimiento de SOX y de impuestos de EE. UU. es un plus.

Fuertes habilidades de andlisis de datos y conocimiento de Power Bl es un plus.

Responsabilidades:

Responsabilidades Principales del Puesto:

Dirigir y coordinar las tareas administrativas diarias del equipo.
Supervisar las operaciones contables del cliente.

Coordinar la ejecucion del proceso de cierre mensual, trimestral y anual del cliente,
incluyendo la preparacion de los informes mensuales, trimestrales y anuales de ingresos
reales, asignaciones interempresariales y gastos.

Asegurar el cumplimiento de los requisitos de reporte fiscal y regulatorio a nivel local,
estatal y federal.

Apoyar auditorias financieras y proporcionar recomendaciones para mejoras
operativas, tecnoldgicas y de procedimientos.

Asegurar el cumplimiento del Marco de Control Interno y apoyar la auditoria de
controles SOX. Ejecutar proyectos especiales segun sea necesario.

Gestion BPO Continua

Asegurar la precision de todas las actividades transaccionales del BPO de acuerdo con
los requisitos de US GAAP del cliente.

Asegurar el cumplimiento de las politicas y procedimientos del cliente.

Proporcionar analisis claro y perspicaz de diversas operaciones de mercado,
identificando areas de mejora y posibles problemas, y ofrecer una identificacion
temprana de cuestiones clave a medida que surgen.

Trabajar con los contactos del SSC del cliente para implementar nuevas directrices
contables, procedimientos y soporte a medida que surgen problemas. Proporcionar
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conocimientos técnicos relacionados con Contabilidad General (Contabilidad de
Conciliaciones, Clasificacion Contable, requisitos de Regulacion y Cumplimiento).

e Apoyar la conciliacion, asignacion de costos, transferencia y auditoria de Activos Fijos
a lo largo de la empresa.

e Identificar nuevas iniciativas y oportunidades para la mejora de procesos y rendimiento,
y trabajar con la gestion del cliente y de Auxis para definir, establecer e implementar
estas iniciativas.

e Asegurar la preparacion oportuna de informes de niveles de servicio del cliente y de
rendimiento operativo de acuerdo con las pautas establecidas y los requisitos del cliente.
Participar en las Revisiones de Entrega de Servicios del cliente (semanales, mensuales,
trimestrales, anuales, etc.).

e Trabajar con el Equipo de Auditoria de Calidad para aumentar el rendimiento y la
eficiencia de las operaciones del BPO.

e Asegurar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (“SLA”) y altos niveles
de rendimiento operativo.

e Proporcionar orientacion continua y supervision sobre las mejores practicas de procesos
comerciales y operativos, indicadores clave de rendimiento, tendencias del mercado e
industria, y otros impulsores de rendimiento y costos relacionados con Operaciones
Contables, Cuentas por Pagar y Aplicacion de Efectivo.

e Servir como enlace con la gestion del cliente en todos los asuntos operativos
relacionados.

e Mantener comunicacion regular con la alta direccion de Auxis y la gestion del BPO
sobre todas las actividades, rendimiento, problemas, riesgos y preocupaciones de
cumplimiento de SLA y regulaciones del cliente.

e Gestionar, orientar y recomendar la capacitacion adecuada para los profesionales
asignados. Proporcionar liderazgo en el desarrollo de los profesionales asignados para
identificar, desarrollar y ofrecer soluciones de outsourcing a los clientes. Realizar
sesiones mensuales uno a uno con los reportes directos para identificar problemas de
rendimiento y desafios operativos que requieran apoyo.

The Values at the Core of Our Results-Driven Mission

This person must be culturally compatible with and help to promote Auxis core values,
including:

We believe that by focusing on what is best for our
[ ) clients we will achieve long-term success for ourselves.

N e High Quality

e Deliver on your commitment.




64

Client success
drives our success

Real-world, practical solutions

@H

We believe in vigorous and open debate to get to the

right answers.

| ] e Tough on ideas, not people.
H i . _ _
e Feel comfortable about telling a client something they
Speak Your Mind don’t want to hear with respect.
We believe in adaptability and that one size does not fit
all.
& e Comfortable with change.
e Willing and able to wear different hats.
Flexibility e Leaders who can also be followers.
e Be curious.
w - e Forward-thinking.
A\ e Continuous improvement.
Innovation
We believe that success cannot be achieved individually,
it requires strong collaboration.
- wd e Strong individual contributors who work together to

Team Sell, Team
Deliver

maximize value.

Provide expertise and knowledge, but without

arrogance.

Hands-on/comfortable rolling up your sleeves.

(

G

Meritocracy

We recognize and reward based on performance and

achievement, not seniority.

Achievement vs Entitlement

Performance-based recognition and rewards.
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Anexo 4. Perfil De Puesto — Accounting Supervisor

Resumen:

El Supervisor de Contabilidad sera responsable de las operaciones contables de la empresa,
incluida la gestion de los recursos que realizan las tareas administrativas asociadas a la
empresa, COMo compras, cuentas a pagar, facturacion, cuentas a cobrar, aplicacioén de efectivo,
ndéminas, conciliaciones de cuentas, informes financieros, mantenimiento de registros
contables, establecimiento y mantenimiento de controles financieros adecuados, cierre de
libros, elaboracién de presupuestos y garantia de la exactitud de los resultados financieros
comunicados por la empresa, de conformidad con los principios contables generalmente
aceptados. El Supervisor de Contabilidad dependera del Supervisor de Contabilidad Senior, del
Director de Contabilidad o del Director Financiero de Auxis.

Requerimiento Generales:

e Inglés - Lengua Espafiola (Oral y escrito 85 % o superior), (B2+ o superior).
e Elrecurso ajustara su horario en funcion de las necesidades de la cuenta.

e Minimo de 6 afios de experiencia trabajando en el area de contabilidad general, con
experiencia en operaciones contables en una operacion multinacional de Servicios
Compartidos y/o BPO.

e Minimo de 3 afios de experiencia como supervisor - Esta posicion debe ser muy buena
en la gestion de un equipo y haber demostrado éxito haciendo eso.

e Licenciatura en Contabilidad o campo relacionado.

e Experiencia con Oracle o SAP, u otros sistemas ERP de primer nivel.

e Debe comprender todo el proceso de elaboracion de informes financieros.
e Fuerte enfoque y experiencia en procesos

e Gran conocimiento de los sistemas financieros

Requerimientos adicionales (deseable)

e Visado de turista estadounidense valido para viajar a EE.UU. y a otros lugares
internacionales segun sea necesario (formacidn cruzada, operaciones y/o trabajo en
proyectos).

e Se requiere un master en administracion de empresas, finanzas y contabilidad o un
campo relacionado.
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Experiencia en finanzas en EE.UU., operaciones contables, US GAAP e International
Finantial Reporting Standar, con experiencia especifica en negocios de Productos de
Consumo, Distribucién Mayorista o0 Minorista.

Conocimientos de Procomer.

Responsabilidades:

Supervision de Equipo:

Gestionar las funciones internas externalizadas de Auxis en el centro de servicios de
Costa Rica.

Preparar y presentar los datos de rendimiento financiero de la empresa y el presupuesto
anual al Consejo de Administracion de Auxis y a otras partes, segiin sea necesario.

Garantizar que los niveles de servicio interno de la empresa se miden y alcanzan de
forma coherente.

Gestionar, orientar y recomendar la formacion adecuada para los profesionales
asignados, incluido el personal en Costa Rica.

Mantener una comunicacion regular con la direccion de Auxis, incluyendo discusiones
informales y comunicacion escrita a diferentes audiencias

Operaciones:

Asegurese de que las cuentas por pagar se paguen a tiempo.

Asegurese de que las facturas de los clientes se emitan de manera oportuna y precisa de
acuerdo con los términos contractuales establecidos.

Asegurese de que las cuentas por cobrar se cobren con prontitud.
Tramitar los pagos de nGminas y subcontratistas de manera oportuna.
Realizar analisis y conciliaciones de cuentas del libro mayor segln sea necesario.

Asegurese de que las conciliaciones bancarias periodicas se completen de manera
oportuna.

Asegurese de que los pagos de deuda requeridos se realicen de manera oportuna.
Mantenga un sistema de controles sobre las transacciones contables.

Desarrollar y mantener relaciones de trabajo con diversos proveedores y prestadores de
servicios, incluidos los de banca, seguros, contabilidad y auditoria, sistemas y
tecnologia, legales, etc.

Otras Responsabilidades:
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e Trabajar con Recursos Humanos para planificar y coordinar las actividades de
contratacion de empleados.

e Dirigir y motivar al personal creando un entorno que fomente el rendimiento, la calidad,
la capacitacion, la integridad y un extraordinario servicio al cliente.

e Actuar como modelo para el personal a fin de promover un entorno de trabajo positivo.

e Supervisar las actividades y el rendimiento del personal y resolver rapidamente los
problemas de rendimiento mediante iniciativas de formacion, supervision,
automatizacion y mejora de procesos.

e Proporcionar retroalimentacién al personal para mejorar el rendimiento laboral y la
satisfaccion del cliente.

e Establecer protocolos eficaces de retencion del personal y creacion de equipos para
minimizar el desgaste y garantizar la retencion de los miembros valiosos del personal,
incluida la aplicacion de programas eficaces de reconocimiento, recompensa,
bonificacion e incentivos para el personal.

e Gestionar, orientar y recomendar la formacion adecuada para los profesionales
asignados.

e Apoyar todas las actividades del personal, segin sea necesario, incluidas las actividades
«practicas» para garantizar el cumplimiento del nivel de servicio al cliente.

Anexo 5. Perfiles Para Soporte De Operacion De Negocios
Perfil - Customer Service Lead
Resumen:

El Lider de Servicio al Cliente sera la principal interfaz con el cliente para las llamadas
problematicas; y proporciona apoyo, direccidn, supervision y entrenamiento a los agentes
asignados en todas las areas de desempefio del trabajo, incluyendo el procesamiento de
contactos con el consumidor, la resolucion de problemas y la planificacion del trabajo.
Ademas, trabajara con el supervisor del servicio de atencion al cliente para supervisar el
rendimiento general del equipo, incluida la consecucion del volumen de transacciones y las
medidas de calidad, de acuerdo con las normas contractuales y operativas de la cuenta. El
Lider trabajara con el Supervisor para establecer y supervisar la eficiencia del flujo de trabajo,
los volimenes de trabajo diarios y los horarios de trabajo para garantizar que se cumplan los
objetivos de servicio al cliente de la empresa. En este puesto, el responsable de Atencién al
Cliente también participara directamente en el apoyo a las llamadas de los clientes y en la
actividad transaccional relacionada.

Requerimientos:

e Inglés - Lengua Espafiola (Oral y escrito 90 % o superior), (C1 o superior).

e Elrecurso ajustara su horario en funcion de las necesidades de la cuenta.
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e Bachillerato.

e Universitario en curso.

e Experiencia previa liderando equipos/personal.
e Se requieren dos afios de experiencia laboral.
e Se valoraran los cursos y talleres de liderazgo.

e Poseer solidas dotes de liderazgo, incluida la capacidad de influir en los demas,
desarrollar a los miembros del equipo y gestionar los conflictos.

e Capacidad demostrada para dirigir eficazmente a través del cambio.
e Capacidad de comunicacion oral y escrita eficaz.
e Capacidad demostrada para vincular actividades especificas a los resultados deseados.

e Habilidades interpersonales demostradas, necesarias para interactuar eficazmente con
clientes y empleados de todos los niveles dentro de la organizacion.

e Capacidad para utilizar el analisis, el juicio y la l6gica adecuados a la hora de resolver
problemas y tomar decisiones.

Responsabilidades:

El Responsable de Atencion al Cliente desempefia un papel fundamental en la gestion del
funcionamiento diario de un equipo local de mas de 10 profesionales que atienden a clientes
con sede en EE.UU..

Gestiona la productividad y la utilizacion del equipo centrandose en los indicadores clave de
rendimiento (KPI) especificos del cliente y en los objetivos establecidos por la direccion de
AUXIS.

Disefia e implementa mejoras en los procesos.

Apoyar la administracion de las tareas de gestion asociadas con la ndmina, separaciones,
permisos de ausencia (LOA), discapacidad a corto plazo (STD), y la incorporacion de nuevas
contrataciones.

Supervisar la carga de trabajo general del equipo y reasignar/delegar tareas seguin sea necesario
para garantizar una eficiencia 6ptima del equipo.

Levantar la moral, establecer una atmdsfera de camaraderia en el equipo y promover una
identidad de equipo comdn.

Dirigir reuniones semanales del equipo para discutir e identificar temas de interés y
preocupacion, asi como reuniones semanales 1:1 con cada miembro del equipo.

Entrevistar a los candidatos para los puestos vacantes y dar su opinion sobre la
viabilidad/adaptacién al equipo.

Comunicar y hacer cumplir las politicas de la oficina local, incluidos los requisitos de control
del tiempo.

Asignar mentores a los nuevos empleados y supervisar el progreso tanto de los mentores como
de los alumnos.

Crear y distribuir informes diarios de situacién.
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Responsable de realizar evaluaciones de Calidad por agente. (5 llamadas al mes).
Responsable de realizar evaluaciones de Ecommerce.

Evaluar el talento del equipo, identificando los mas fuertes y los méas débiles. Crear PIPs y
definir acciones de apoyo para los agentes de bajo rendimiento.

Los Team Leads atenderan un minimo de 1 hora de llamadas a la semana (de domingo a
sébado).

Atenderd las llamadas de los clientes.

The Values at the Core of Our Results-Driven Mission

This person must be culturally compatible with and help to promote Auxis core values,
including:

We believe that by focusing on what is best for our

™ clients we will achieve long-term success for ourselves.
ﬁ%ﬁ e High Quality

e Deliver on your commitment.

Client success ] )
drives our success e Real-world, practical solutions

We believe in vigorous and open debate to get to the
right answers.

o

"‘lu e Feel comfortable about telling a client something they
Speak Your Mind don’t want to hear with respect.

e Tough on ideas, not people.

We believe in adaptability and that one size does not fit

all

& ‘ e Comfortable with change.

e Willing and able to wear different hats.

Flexibility e Leaders who can also be followers.

e Be curious.

w - e Forward-thinking.
A\

e Continuous improvement.
Innovation
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We believe that success cannot be achieved individually,
it requires strong collaboration.

- wdl e Strong individual contributors who work together to
maximize value.

e Provide expertise and knowledge, but without
Team Sell, Team arrogance.

Deliver .
e Hands-on/comfortable rolling up your sleeves.

p We recognize and reward based on performance and
| achievement, not seniority.

e Achievement vs Entitlement

) e Performance-based recognition and rewards.
Meritocracy

Anexo 6. Perfil De Puesto — Customer Service Supervisor

Resumen:

El Supervisor de CS proporcionara apoyo profesional a las empresas y al servicio de atencion
al cliente, tanto individualmente como formando parte de un equipo de proyecto, centrandose
en ayudar a los clientes del servicio de atencion al cliente de Auxis para garantizar altos niveles
de satisfaccion del cliente y productividad. La persona proporcionara apoyo, direccion,
supervision y entrenamiento al equipo asignado en todas las areas de desempefio del trabajo,
incluyendo el procesamiento de contactos con el consumidor, la resolucion de problemas y la
planificacion del trabajo. Ademas, esta persona trabajard con los Jefes de Servicio al Cliente
para supervisar el rendimiento general del equipo, incluida la consecucion del volumen
transaccional objetivo y las medidas de calidad, segun las normas contractuales y operativas
de la cuenta. El Supervisor de Atencion al Cliente establecera y supervisara la eficiencia del
flujo de trabajo, los volimenes de trabajo diarios y los horarios de trabajo para garantizar que
se alcanzan los objetivos de atencion al cliente de la empresa. En este puesto, el Supervisor de
Atencion al Cliente también participara directamente en la gestion de los problemas escalados
relacionados con las llamadas de los clientes y la actividad transaccional relacionada.

Requerimiento Generales:

e Inglés - Lengua Esparfiola (Oral y escrito 90 % o superior), (C1 o superior).

e Elrecurso ajustara su horario en funcion de las necesidades de la cuenta.
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3 afios de experiencia como Supervisor de Atencién al Cliente.

Diploma de educacion secundaria; BSc/BA en gestion o disciplina relevante se
considerara una ventaja.

Sélida experiencia en Atencién al Cliente.

Experiencia en operaciones 24x7x365.

Excelentes habilidades de comunicacion verbal y escrita en inglés.
Interés genuino en trabajar y ayudar a los clientes.

Visado de turista valido para posibles viajes a EE.UU. en caso necesario (formacién
cruzada, operaciones y/o trabajo en proyectos).

Competente en el uso de Microsoft Office Suite.

Habilidades técnicas demostradas en herramientas y conceptos Lean con énfasis en la
implementacion.

Debe poseer excelentes habilidades de comunicacion e Integridad, Intensidad,
Innovacion e Implicacion.

Gran capacidad organizativa y de gestion de proyectos.
Experiencia previa en metodologia de resolucién de problemas.
Gran capacidad de liderazgo y toma de decisiones.

Solida orientacion al cliente y experiencia demostrada en la formacion y el desarrollo
del personal.

Buen conocimiento de la cultura local y de los criterios de contratacion y retencion del
personal.

Gran capacidad de organizacion.

Experiencia demostrada en proporcionar altos niveles de satisfaccion del cliente y
rendimiento.

Capacidad demostrada de liderazgo, entrenamiento y motivacion.

Experiencia en la gestion de problemas que quedan fuera de las responsabilidades de
los jefes de planta.

Buena comprension de los nimeros vy la planificacion.
Capacidad de flexibilidad, decision y rapidez de pensamiento.
Capacidad para gestionar quejas y situaciones dificiles con paciencia, calma y eficacia.

Concentracion en trabajar con indicadores clave de rendimiento y niveles de servicio,
y en lograr un alto rendimiento operativo con una mentalidad de mejora continua.

Buena presentacion y caracter educado, discreto y amable.
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e Gran confianza y un excelente sentido comercial.

e Debe ser capaz de establecer, satisfacer y superar objetivos.
Responsabilidades:

Supervision de Equipo:

e Actuar como persona de referencia en el equipo de atencion al cliente, proporcionando
apoyo y conocimientos sobre la materia a otros miembros del equipo, segin sea
necesario.

e Apoyar a los jefes de equipo y a los agentes sénior en la derivacion de preguntas y
problemas relacionados con la tramitacion de pedidos por parte de los agentes.

e Establecer y administrar los horarios del equipo para garantizar la cobertura necesaria
y el cumplimiento del nivel de servicio.

e Trabajar con los jefes de Equipo para preparar informes de nivel de servicio y
proporcionar actualizaciones diarias de la situacion al cliente y a la direccion de Auxis.

e Supervisar el rendimiento del equipo y garantizar que la realizacion de todas las
actividades relacionadas se ajusta a los procedimientos establecidos y a los requisitos
contractuales.

e Revisar las operaciones y actividades de la empresa y recomendar mejoras para
garantizar un alto nivel de satisfaccion del cliente y de rendimiento del nivel de servicio.

e Trabajar con el director del Servicio de Atencion al Cliente en la entrevista, contratacion
y seleccidn de nuevos empleados para el equipo del Servicio de Atencion al Cliente.

e Participar y, en su caso, dirigir la formacion de los nuevos miembros del personal.

e Trabajar con los jefes de equipo para mantener la documentacion interna sobre
procedimientos operativos estandar, segin sea necesario.

e Gestionar activamente los equipos estableciendo objetivos de rendimiento claros,
observando el rendimiento en el trabajo y formando/orientando a los miembros del
equipo para que alcancen altos niveles de rendimiento.

e Impulsar una fuerte responsabilidad y sentido de urgencia para alcanzar los niveles de
rendimiento deseados.

e Actuar como modelo, dirigir y motivar al personal creando un entorno que promueva
el rendimiento, la calidad, la capacitacion, la integridad y un extraordinario servicio al
cliente.

e Establecer protocolos eficaces de retencion del personal y creacion de equipos para
minimizar el desgaste y garantizar la retencion de los miembros valiosos del personal,
incluida la aplicacion de programas eficaces de reconocimiento, recompensa,
bonificacion e incentivos para el personal.

Operaciones:
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e Establecer, mantener y mejorar continuamente los procesos, politicas y procedimientos
operativos.

e Preparar y revisar puntualmente los informes operativos para los clientes y la direccion
de Auxis, seglin sea necesario.

e Comunicarse e interactuar regularmente con la direccion del cliente para revisar el
rendimiento del equipo, lo que incluye liderar y participar en revisiones del nivel de
servicio (SLR), siguiendo los requisitos contractuales.

e Garantizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos operativos e identificar y
abordar los problemas de rendimiento u otras actividades que afecten a la satisfaccion
del cliente, el cumplimiento del nivel de servicio, etc.

Gestion del personal y del rendimiento:

e Trabajar con Recursos Humanos para planificar y coordinar las actividades de
contratacion de empleados.

e Dirigir y motivar al personal creando un entorno que fomente el rendimiento, la calidad,
la capacitacion, la integridad y un extraordinario servicio al cliente.

e Actuar como modelo para el personal a fin de promover un entorno de trabajo positivo.

e Supervisar las actividades y el rendimiento del personal y resolver rapidamente los
problemas de rendimiento mediante iniciativas de formacion, supervision,
automatizacion y mejora de procesos.

e Proporcionar retroalimentacion al personal para mejorar el rendimiento laboral y la
satisfaccion del cliente.

e Establecer protocolos eficaces de retencion del personal y creacion de equipos para
minimizar el desgaste y garantizar la retencion de los miembros valiosos del personal,
incluida la aplicacion de programas eficaces de reconocimiento, recompensa,
bonificacion e incentivos para el personal.

e Gestionar, orientar y recomendar la formacion adecuada para los profesionales
asignados.

e Apoyar todas las actividades del personal, segln sea necesario, incluidas las actividades
«précticas» para garantizar el cumplimiento del nivel de servicio al cliente.

Preguntas de reclutamiento recomendadas.
Auxis utiliza el método STAR, que es una forma estructurada de responder a una pregunta de

la entrevista basada en el comportamiento mediante la discusion de la situacion especifica, la
tarea, la accion y el resultado de la situacion que los candidatos estan describiendo.
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1. ¢Puede describir su experiencia como Supervisor de Atencion al Cliente, incluyendo el
namero de afios que ha trabajado en este puesto?

2. ¢Cbomo garantizaria altos niveles de satisfaccion del cliente y productividad entre los
clientes del servicio de atencién al cliente de Auxis?

3. ¢Qué estrategias aplicaria para supervisar y mejorar el rendimiento del equipo en areas
como el procesamiento de contactos con el consumidor y la resolucion de problemas?

4. ;Cbomo estableceria y supervisaria la eficiencia del flujo de trabajo, los volimenes de
trabajo diarios y los horarios de trabajo para cumplir los objetivos de atencidn al cliente
de la empresa?

5. ¢Puede dar un ejemplo de como ha gestionado en el pasado problemas de escalada
relacionados con llamadas de clientes y actividad transaccional?

6. ¢(Como contribuiria a alcanzar el volumen transaccional objetivo y las medidas de
calidad basadas en las normas contractuales y operativas de la cuenta?

7. ¢Como enfocaria la formacion y el desarrollo del personal para garantizar una solida
orientacion al cliente y un alto nivel de rendimiento?

ANEXO 7. Descripcion del puesto— Trainer CONTA'Y CS
Resumen:

El entrenador sera responsable de crear, coordinar y impartir capacitacion a los nuevos
empleados y a los empleados existentes, asi como de colaborar con los formadores actuales
para la estandarizacion de metodologias y la mejora continua.

Responsabilidades:

e Facilitar programas de capacitacion para nuevos empleados y apoyar todas las
iniciativas de capacitacion en curso para los maltiples procesos del cliente.

e Desarrollar e implementar un curriculo de aprendizaje que esté alineado con las
tendencias actuales y las mejores practicas.

e Optimizar, consolidar y estandarizar los procesos de aprendizaje y desarrollo
cuando sea posible.

e Realizar un seguimiento y analizar la efectividad del curriculo de aprendizaje
mediante diversas técnicas de evaluacién, incluida la evaluacién del rendimiento
individual.

e Trabajar activamente con el cliente y el equipo de gestion para garantizar la
implementacion efectiva y la comunicacion de todas las estrategias e iniciativas de
capacitacion.

e Mantener una base de conocimiento con todo el material de capacitacion.
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Crear y ofrecer un ambiente de capacitacion en el aula que sea positivo, divertido,
gratificante y respetuoso.

Reqguerimientos:

Mas de 3 afios de experiencia en roles de Capacitacion y/o Desarrollo del
Aprendizaje en entornos corporativos.

Dominio del inglés y espafiol (oral y escrito, 90 % o0 mas).
Capacidad para gestionar maltiples procesos del cliente.

Conocimiento del proceso de seguros médicos es un plus.
Conocimiento bésico en aplicacidn de efectivo es un plus.

Experiencia en Disefio Instruccional y modelos de capacitacion estandar de la
industria.

Habilidades excepcionales de comunicacion escrita y oral.

Excelentes habilidades interpersonales con capacidad para comunicarse
efectivamente con otros departamentos y partes interesadas.

Habilidades efectivas de facilitacion y gestion del aula, con capacidad para
presentar informacion utilizando una variedad de técnicas.

Fuertes habilidades analiticas, organizativas y de gestion del tiempo.
Capacidad para ser automotivado, autodirigido y trabajar de manera independiente.
Conocimiento intermedio de Office (SharePoint, PowerPoint, Excel).

Conocimiento en LMS, creacion de contenido de eLearning y micro aprendizaje es
un plus.

Titulo universitario o experiencia equivalente.

The Values at the Core of Our Results-Driven Mission

This person must be culturally compatible with and help to promote Auxis core values,

including:
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pe

Client success drives
our success

We believe that by focusing on what is best for our clients
we will achieve long-term success for ourselves.

e High Quality
e Deliver on your commitment

e Real-world, practical solutions

We believe in vigorous and open debate to get to the right
answers.

@ - e Tough on ideas, not people.
"‘lh e Feel comfortable about telling a client something they
Speak Your Mind don’t want to hear with respect.
We believe in adaptability and that one size does not fit all.
'
e Comfortable with change.
e Willing and able to wear different hats.
o e Leaders who can also be followers.
Flexibility
e Be curious.
e Forward-thinking.
W
A\ e Continuous improvement.
Innovation
We believe that success cannot be achieved individually, it
requires strong collaboration.
= wdl e Strong individual contributors who work together to

Team Sell, Team
Deliver

maximize value.
e Provide expertise and knowledge, but without arrogance.

e Hands-on/comfortable rolling up your sleeves.
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¢ [ We recognize and reward based on performance and
,\7 achievement, not seniority.

e Achievement vs Entitlement

e Performance-based recognition and rewards.
Meritocracy

Anexo 8. Perfiles Para Tecnologias De Informacion

Perfil - Framework - Engineering Team Lead
Resumen:

Como Lider del Equipo de Ingenieria, supervisards un equipo técnico responsable de la
solucién, automatizacion y resolucion de problemas de servicio escalados. Tus objetivos
generales seran garantizar operaciones eficientes, resolucién de problemas y mejora continua.
Este rol implica contratar, capacitar y delegar tareas laborales, asi como colaborar con colegas
para identificar y solucionar problemas técnicos. En esta funcion, evaluaras los procesos del
equipo para identificar las mejores practicas y oportunidades de mejora que optimicen las
operaciones y alcancen los objetivos de servicio del equipo. También incluirds entre tus
responsabilidades asegurar que la capacitacion actual esté actualizada y alineada con la
implementacion de iniciativas de mejora, asi como desarrollar programas de resolucion de
problemas y supervisar modificaciones en los sistemas.

Requerimientos:

e Experiencia:
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0 Mas de 8 afios de experiencia laboral en el campo relacionado.

0 Experiencia comprobada en el desarrollo, operacion y mantenimiento de

entornos en la nube grandes y complejos.
0 Participacion en rotacion de soporte 24x7.
e Educacion:

0 Titulo de licenciatura en Ciencias de la Computacion, Ingenieria, Tecnologias

de la Informacién o experiencia laboral equivalente.
e Habilidades Técnicas:
o Dominio en redes, asi como en tecnologias de servidores y de nube.

0 Fuertes habilidades para resolver problemas y capacidad para abordar

cuestiones complejas.
0o Conocimiento en ITIL.
0 Excelentes habilidades de comunicacion escrita y verbal.
0 Alta adaptabilidad para aprender nuevas tecnologias.

0 Habilidades de liderazgo demostradas y disposicion para ayudar a miembros del

equipo y clientes.

0 Capacidad para comunicarse efectivamente con diversos grupos de personal

técnico y no técnico.
e Competencias Técnicas Requeridas:
0 Administrador de Azure o superior.
0 Arquitecto de Soluciones de AWS o SysOps.
0 Ingeniero de Redes de Azure.
0 Especialidad en Redes de AWS.

0 Ingeniero de Seguridad de Azure.
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0 Especialidad en Seguridad de AWS.
e Habilidades Linguisticas:

0 Nivel de inglés B2 o superior.

Responsabilidades:

e Liderar al equipo en alineacién con los valores de la empresa, asegurando la entrega de
un servicio de alta calidad a los clientes. Asistir al equipo para resolver proactivamente
tickets complejos y cumplir con las expectativas del cliente.

e Actuar como punto de escalacion técnica para problemas de nivel 3, resolviendo
problemas complejos para el equipo Yy los clientes.

e Abordar rapidamente los obstaculos técnicos para prevenir retrasos en la finalizacién
de proyectos y asignaciones. Recomendar y gestionar planes de capacitacion, con la
posibilidad de liderar sesiones de entrenamiento.

e Identificar e implementar mejoras en el sistema para aumentar el rendimiento y la
fiabilidad general. Implementar mejoras en los procesos para optimizar la eficiencia del
equipo.

e Colaborar con los equipos del cliente para apoyar discusiones sobre sistemas
complejos, mejoras y nuevos productos. Realizar un analisis técnico profundo de las
causas raiz.

e Servir como coach y asesor para el equipo técnico en su &rea respectiva. Liderar
iniciativas complejas del sistema o0 pequefios proyectos internos si es necesario.

e Recomendar asignaciones desafiantes para el desarrollo y crecimiento de los miembros
del equipo. Sugerir mejoras para la documentacion técnica.

e Revisar, hacer cumplir y reportar las métricas del equipo.

The Values at the Core of Our Results-Driven Mission

This person must be culturally compatible with and help to promote Auxis core values,
including:

We believe that by focusing on what is best for our
clients we will achieve long-term success for ourselves.

H\(% e High Quality
Client success ) )
drives our success e Real-world, practical solutions

e Deliver on your commitment.
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We believe in vigorous and open debate to get to the

right answers.

a e Tough on ideas, not people.
jr - o _
e Feel comfortable about telling a client something they
Speak Your Mind don’t want to hear with respect.
We believe in adaptability and that one size does not fit
‘ all.

& e Comfortable with change.
e Willing and able to wear different hats.

Flexibility e Leaders who can also be followers.
e Be curious.
e Forward-thinking.

oY

Continuous improvement.

Innovation
We believe that success cannot be achieved individually,
it requires strong collaboration.
- ud e Strong individual contributors who work together to

Team Sell, Team
Deliver

maximize value.

Provide expertise and knowledge, but without

arrogance.

Hands-on/comfortable rolling up your sleeves.

(

G

Meritocracy

We recognize and reward based on performance and

achievement, not seniority.

Achievement vs Entitlement

Performance-based recognition and rewards.
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ANEXO 9. Perfil De Puesto — T1 Service Desk Supervisor

Resumen:

La responsabilidad del Supervisor de Servicio (SDSUP) es supervisar los recursos del Servicio
de Atencidn y garantizar que los usuarios finales reciban la asistencia adecuada. El SDSUP se
encargara de asegurar el funcionamiento optimo del Servicio de Atencion y de los Analistas de
Servicio de Atencion, incluyendo la programacion, evaluaciones de desempefio, monitoreo del
rendimiento e informes de los KP1 segun lo definido por el negocio y/o el cliente.

Requerimiento Generales:
Requisitos:
e Dominio del inglés y espafiol (oral y escrito, 90% o mas; C1 o superior es

indispensable).

e Titulo universitario en Administracion de Empresas, Ingenieria Industrial, Tecnologias
de la Informacién o campos relacionados, 0 un minimo de

e 5 afios de experiencia liderando equipos de Servicio de Atencidn (indispensable).
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e Habilidades intermedias-avanzadas en Excel y elaboracion de informes (muy deseable).
e Certificacion ITIL.

e Minimo de 3 afios de experiencia trabajando en un entorno de servicios compartidos,
gestionando multiples cuentas (indispensable).

e Experiencia en la gestion de métricas de rendimiento del equipo y presentacion de
resultados a la alta direccion (indispensable).

e Fuertes habilidades en Gestion de Proyectos, Capacitacion y Servicio al Cliente.

e Solido entendimiento de los procesos de Aseguramiento de Calidad para Operaciones
de Servicio al Cliente.

e Experiencia trabajando en un entorno colaborativo y orientado al trabajo en equipo.
e Capacidad para viajar fuera de Costa Rica.

e Conocimiento basico de tecnologias de centros de contacto.

Responsabilidades:

e Monitoreo y Reporte del Rendimiento del Lider del Servicio de Atencion y Agentes**

e Monitorear las interacciones de los agentes (teléfono, correo electronico, chat) para
asegurar que se cumplan los mas altos estandares de calidad y servicio al cliente.

e Supervisar y garantizar que se cumplan todos los KPI y objetivos métricos de Soporte
de Servicio.

e Gestionar la retencién y la rotacion del equipo asignado.

e Trabajar con el gerente para alcanzar los objetivos y metas de la empresa utilizando las
mejores practicas y herramientas del marco ITIL de Auxis.

e Proporcionar liderazgo general al equipo, ofreciendo orientacidn experta y creativa, asi
como mentoria para los Lideres de Servicio de Atencion y los agentes.

e Asistir alos Agentes, Lideres de Equipo y el COE para ayudarles a alcanzar su potencial
mediante coaching, gestién del rendimiento y desarrollo del personal.

e Ayudar en la gestion de horarios y tiempos de los recursos.

e Trabajar en la capacitacion cruzada y planes de sucesién para los recursos.
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e Colaborar en el proceso de reclutamiento realizando entrevistas y asistiendo en la
seleccion de recursos.

e Cumplir y adherirse a los procesos operativos y politicas de seguridad de Auxis.

e Asegurar que la gestion de la cola de Incidentes y Solicitudes se realice de manera
efectiva y eficiente, cumpliendo con todos los OLA y SLA (Acuerdos de Nivel de
Servicio).

e Apoyar las transiciones en nuevas cuentas, productos y procesos, junto con el equipo
de Gestion de Proyectos y el Cliente.

e Proponer soluciones de mejora para el negocio a los CSM (Gerentes de Exito del
Cliente) y al cliente.

e Asistir a todas las reuniones programadas relacionadas con operaciones y proyectos
(ad-hoc) segln sea necesario.

Anexo 10. Descripcion Del Puesto— Service Desk Trainer & Quality Analyst

Resumen:

Esta persona sera responsable de la evaluacion, creacion y preparacion de todas las
necesidades de formacion, como formacion para nuevos empleados, sesiones de
actualizacion para mejorar el rendimiento de los empleados, comentarios de los empleados,
estrategias y analisis de la eficacia de la formacion.

Ademas, garantizara la exactitud de la informacion y la calidad de la entrega mediante la
supervision de llamadas telefonicas, chats y correos electrénicos, y se espera que
recomiende mejoras en las politicas y procedimientos. Ademas, sera responsable de
supervisar, puntuar y formar a los agentes de forma objetiva, de conformidad con las
normas y expectativas de calidad del Service Desk.

Este puesto es responsable de registrar con precision los datos, analizarlos e identificar
tendencias, lagunas de formacidn, impulsores de llamadas, y comunicar eficazmente esas
conclusiones a operaciones.

Responsabilidades:
e Trainer

0 Recibir a los nuevos contratados durante el HR Onboarding.
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Facilitar programas de formacion para nuevos empleados y apoyar todas las
iniciativas de formacion continua.

Garantizar que los aprendices asimilan los conocimientos.

Evaluar a los empleados con un test después de cada formacion o revisién del
cliente.

Realizar el seguimiento y evaluar a los nuevos contratados durante el periodo
de anidamiento.

Aclarar cualquier duda o pregunta que los aprendices tengan sobre las politicas
y procedimientos de la Service Desk, el material del cliente, y la resolucion de
problemas, o las politicas y procedimientos de Auxis

Seguimiento e informe de las estadisticas de los nuevos contratados:
Puntuaciones de las pruebas, calidad de las llamadas/tickets, y cualquier otra
métrica solicitada.

Crear informes sobre el rendimiento de cada formacion (ausencias, retrasos,
puntuaciones, problemas, comportamientos).

Proporcionar apoyo a los empleados existentes y al personal del centro a través
de iniciativas de formacion continua.

Analizar y evaluar las necesidades de formacion del centro para desarrollar,
modificar o mejorar los programas, materiales y planes de estudios de
formacion existentes.

Mantener una base de conocimientos actualizada con todo el material de
formacidn para que todos los analistas tengan acceso al material.

Trabajar activamente con el cliente y el equipo directivo para garantizar la
aplicacion y comunicacion eficaces de todas las estrategias e iniciativas de
formacion.

Participar en las transiciones de nuevas campafas.

Crear e impartir un entorno de formacion en el aula positivo, divertido,
gratificante y respetuoso.

Apoyar a Operaciones en cualquier tarea necesaria.
Crear un entorno que favorezca la retencion de los empleados.
Impartir programas de onboarding a los nuevos Leads.

Contribuir y liderar la creacion de bases de datos de E-Learning (repositorio de
material, informes y pruebas)

Proporcionar cualquier formacidn requerida por el Gerente o Customer Service
Manager (ex.SysAid)

Cumplir y respetar los procesos operativos y las politicas de seguridad de Auxis
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Asistir a todas las reuniones operativas y de proyectos (ad-hoc) programadas
segln sea necesario.

e Quality Analyst

0]

0

0

Determina las normas de calidad del Centro de Contacto estudiando las
Ilamadas entrantes y salientes, los chats y los correos electrénicos.

Verifica los resultados midiendo las habilidades en el uso de guiones,
conocimientos técnicos, capacidad de servicio, saludo, diccion, escucha,
etiqueta, manejo de objeciones, eficiencia y cierre cortés de la llamada.

Proporciona informacién al analista del servicio de atencién al cliente tras
supervisar las llamadas.

Evalua los enfoques calificando la eficacia de los representantes de servicio,
proporcionando calificaciones de calidad, identificando las necesidades de
formacion y desarrollando programas de formacion.

Dirige iniciativas de calidad exigiendo el cumplimiento de las politicas y
procedimientos de garantia de calidad; desarrollando nuevos modelos;
aplicando cambios.

Calibraciones mensuales con los jefes de servicio.
Creacion de planes de accion con los valores atipicos mensuales de las métricas.

Participacion activa en la mejora del proceso de calidad.

e Customer Satisfaction

0

0

Analizar los resultados de las encuestas, presentar datos y tendencias.
Revisar los resultados positivos y negativos en SysAid y Amazon Connect
Solicitar Root Cause Analisys de encuestas negativas

Realizar el seguimiento con los jefes de equipo

Crear informes para Power Bi (reportes)

Requerimientos:

e Adaptabilidad/Flexibilidad: Ser capaz de comprender y apreciar diferentes puntos de
vista y adaptarse a diferentes circunstancias de forma réapida y eficaz a diversas
situaciones.

e Compromiso con la calidad del trabajo: Capacidad para trabajar con sentido de la
urgencia, tomar decisiones y alcanzar los objetivos de la empresa con resultados de
rendimiento.

e FEtica: Trabajar bajo valores morales y buenas costumbres y précticas profesionales, y
respetar todas las politicas y procedimientos de la organizacion.
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e Innovacion y creatividad: Capacidad para pensar en soluciones nuevas y diferentes a
los problemas o situaciones que se enfrentan en el papel.

e Conduccion de personas: Capacidad para gestionar un grupo de aprendices, distribuir
tareas, proporcionar oportunidades de aprendizaje y desarrollo.

e Formacién: Capacidad para formar a otras personas en conocimientos y habilidades.

e Calidad y Mejora Continua: Optimizar los recursos (personas, materiales, procesos,
etc.) y afadir valor a la operacion mediante ideas o soluciones originales.

e Influencia y Negociacién: Ser capaz de persuadir a otras personas, utilizando
argumentos sélidos y honestos, siendo capaz de lograr situaciones ganar-ganar.

e Comunicacién eficaz: Capacidad para escuchar y entender a los demas, transmitir
informacidn clara y oportuna necesaria para alcanzar los objetivos organizacionales y
mantener abiertos todos los canales de comunicacion.

e Colaboracion: Capacidad para prestar apoyo a los demas (compafieros, superiores y
analistas), responder a sus necesidades y requerimientos y resolver sus problemas y
dudas.

e Pensamiento analitico: Capacidad para comprender una situacion, identificar sus partes
y organizarlas sistematicamente, para determinar sus conexiones Yy establecer
prioridades para actuar.

Competencias Técnicas:

1. Academicas

1. ldioma Inglés - espafiol (Oral y escrito 90 % o superior - C1)
Certificaciones de Mejora Continua (Scrum, Six Sigma, etc.)
Titulo de Bachillerato.
Dominio de productos MS Office.
Conocimiento de Excel Intermedio-Avanzado

Licenciatura en educacion, Formacion o un campo relacionado.

N oo a &~ D

Conocimientos/formacion sobre mejores practicas o marcos de Tl, como ITIL
(Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion es muy
deseable).

1. Experiencia

1. Dominio de los productos de Microsoft Office, incluidos Microsoft Word,
Outlook, PowerPoint, Project y Excel.
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2. Conocimientos técnicos intermedios.
3. Maés de 2 afos de experiencia en asistencia técnica.

4. Capacidad demostrada de automotivacion, autodirecciébn y trabajo
independiente.

5. Capacidad demostrada para dominar el ciclo completo de Calidad.
6. Capacidad de decision y organizacion.

7. Capacidad demostrada con la educacion de adultos.

Anexo 11. Ficha De Perfil Y Ficha De Competencias

FOEMATO DE ficha PERFIL DE PUESTO CON COMPETENCIAS

WOMERE DEL BPUESTO
DESCRIPCION

UBICACION POR TORRE FUNCIONAL
NIVEL

JEFATURA A CARGO

PERSOMAL A CARGO

........................................................

FUNCIONES GENERALES
FUNCIONES ESPECIFICAS

........................................................

COMPETENCIAS GENERICAS Bazico Intermedio Awvanzado Excelente
Formacion academica ' '

Mivel da ingles

Formacion tecnica

Afios de experiencia

COMPETENCIAS TRANSVERSALES REQUERIDAS

Basico Intermedio Avanzado Exeslents
INSTRUMENTALES '“
PERSONALES _— I
SISTEMICAS
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ANEXO 12

FICHA DE VALORACION DE COMPETENCIAS

PLUESTO AL QUE APLICA
Lider de drea

Supervisor de drea

Entrenador de area

FASGOS DE PERSONALIDAD

1.- Instrumentales:

- Capacidad de andlisis v de
sinfesis.

- Capacidad de orgamizacion vy
plarificacidn

- Comunicacion oral v escrita en
la lengua nativa

- Conocimiento de we lensua
extrargera.

- Comocimiertos de irformatica
relafivos al ambito de estudio.

- Capacidad de gestion de la
informacion

- Resolucion de problemas.

- Toma de decisiones.

- El emusiasmo v las ganas de
trabajar.

2. - Persomales:

- Trabajo enequpo.

- Trabajo en un equipo de
caracter irterdisciplirar.

- Trabajo en un contexto
internacional.

- Hahilidades en las
relaciones
interpersongles

- Reconocimiento a la
diversidad ¥ 1a
mulficul tiralidad.

- Rar onami ento crifico.

- Compromiso ético.

3.- Sistémicas:

- Aprendizaje autonomo

- Adaptacion a rmevas
sifiBciones.

- Creafividad.

- Liderazzo.

- Conocimiento de ofras
cultiras v costunbres.

- Inicigtiva v espiritu
emprendedor.

- DMotivacion por la
calidad.

- Sensbilidad a temas
medi oambi ental es.

- La capacidad de
adaptacion a la filosofia
de la empresa

- La orientacion al cliemnte
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INSTEUMENTOS APLICADOS
Bisico

Intermedio
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Awvanzad Exce

Simulaciones de  Situaciones
Feales

Dinamicas de grupo

Entrevista estruchrada

Prueba psicométrica

Ejercicios de presentacion

Feedback 360 gzrados

Caso de Estudio

Evaluacion en linea

MMentoria o Coachins

Juego de rol

Evaluacion de proyecto

Test de estrés

Cultura organizacional

Desarrollo profesonal

COMPETENCIAS ENCONTEADAS

. Capacidad de Analisis v Sintesis

. Planificad dny G estion del Tiempo

. Comunicacion Oral vEscrita

. Utilizacidn de las TI v Comunicaciones

. Gestion de la Informacion

. Resolucion de Problemas

. Toma de Decisiones

. Raronamiento Critico

. Trabajo en Equipo

10. Habilidades en las E.elaciones Iterpersonales
11. Conciencia de los Valores Eticos

12. Capacidad de aplicar los conocimientos a 1a practica
13, Aprendizaje Autdnomo

14. Capacidad de adaptarse a mievas situaciones
15, Innovacion y Creatividad

16. Iniciativa vE spiritu Emprendedor

17. Responsabilidad

15, Aufoconfianza

e B = LN R R E R S )

L = I ]

COMENTARIOS:
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