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Resumen

La investigacion titulada “Assessment center y la resoluciénée problemas en la
cooperativade Ahorro y crédito San Martin de Porres, 2019 tuvo como objetivo
general determinar si la aplicacion de la técnica de assessment center contribuye
en la resolucién de prElemas, ycon ello mejorar el desempefio del drea de
asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos&m Martin de Porres,
Tarapoto 2019. El tipo de investigacion que se planteé es aplicada, el disefio de
la investigacién es no experimental: asimismo la investigacion conté con una
muestra de estudio de 56 colaboradores de la emprﬁ (1 en el drea de asistencia
al socio y 55 trabajadores del drea administrativa), las cuales se utilizaron como
recoleccion dedatos las encuestas para ambas variables, que fueron aHicados alo
que estipula la muestra. Llegando asf a la siguiente conclusion, de acuerdo a la
estadistica utilizada para medir la incidencia de una variable sobre otra y ver si
existe significancia se procedid a realizar la prueba de Rho de Spearman, donde
se puede constatar que, si existe una incidencia significativa alta entre el
assessment y la resolucién de problemas debido a que el valor de pes de 0.899, al
mismo tiempo se puede concluir que se acepta la hipotesis general planteada.

Palabras claves: Assessment, resolucién de problemas, cooperativa.
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Abstract

The general objective of the research entitled " Assessment center and problem solving
in the San Martin de Porres Savings and Credit Cooperative, 2019" was to determine
whether the application of the assessment center technique contributes t& problem
solving, and thus improve the performance of the member assistanceﬂrea of the San
Martin de Porres Savings and Credit Cooperative, Tarapoto 2019. It is an applied
research, with a non experimental design, the research had a study sample of 56
employees of the company (1 in the area of assistance to the partner and 55 workers in
the administrative area), which were used as data collection surveys for both variables,
which were applied to what is stipulated in the sample. The following conclusion was
reached, according to the statistics used to measure tlﬁ incidence of one variable on
another and to determine if there is significance, the Spearman's Rho test was
performed, where it can be confirmed that there is a high significant incidence between
assessment and problem solving, since the p value is 0.899, and at the same time it can

be concluded that the general hypothesis is accepted.

Key words: Assessment, problem solving, cooperative.




Introducciéon

El assessment center es una de las té€cnicas que ha surgido y tiene una
presenciarelevante en el mundo empresarial en tiempos actuales, se trata de una
técnica que combinaun conjunto de metodologias que tienen por finalidad
identificar dentro de un grupo deindividuos sus fortalezas, debilidades y
comportamientos que se encuentre en relaciondirecta con el puesto a
desempeiiar, dentro de las herramientas que utiliza se encuentranalgunas de las
tradicionales, no obstante su potencial utilidad e innovacién en la gestién de
competencias en el mundo empresarial deriva del uso de aquellas metodologias
que estdnorientadas a evaluar las competencias y comportamientos de los
individuos (IONOS, 2019).

En la actualidad, acorde con uﬁqtudio realizado por ManpowerGroup, se
ha puesto de manifiesto que la resolucion de problemas es una de las
competencias sociales mds valorada por un 69% de los encargados de administrar
los recursos humanos dentro de las organizaciones; siendo la capacidad de
resolver problemas definida como la agilidad y eficacia que poseen los individuos
para encontrar soluciones viables a aquellas situaciones problemiticas que
puedan suscitarse en diversos escenarios, por tanto, aquellos trabajadores que
poseen tal capacidad tiene actitudes proactivas y en poco tiempo hayan la
solucion mads apropiada en cada caso y teniendo siempre presente las
repercusiones de las mimas (Up Spain, 2020).

En el caso de Argentina, se manifiesta también la necesidad de que los
trabajadores desarrollen habilidades blandas que aunadas a sus conocimientos
tedricos y técnicos les permitan alcanzar el éxito profesional, dentro de las cuales
destaca la capacidad de resolucién de problemas a través de la cual encuentren
las estrategias innovadoras que permitan un éptimo desempefio empresarial; no
obstante, existe una gran carencia de diversas habilidades blandas en los
trabajadores, dentro de las cuales una de las menos desarrolladas es la capacidad
para la resoluciébdc problemas, la cual en algunos casos es detectada en el
momento de la seleccién de personal, y en la mayoria de los casos no es
considerada en tal proceso y recién se manifiesta a lo largo del desempefio del

cargo del personal (Salfi, 2018).




En Pert, el desarrollo de las habilidades y competencias en los trabajadores

tales comola rﬁlucién de problemas, resultan factores claves para lograr la
productividad, el crecimiento y el desarrollo de las organizaciones, a la vez que
logran que los trabajadores destaquen en sus cargos; sin embargo, el Perd
enfrenta grandes retos en la actualidad en cuanto a la brecha de habilidades en
los trabajadores, encontrdndose que dentro de la fuerzalaboral existe atin carencia
de capacidades tales como la resolucién de problemas, asi mismo,se pone de
manifiesto que ello genera efectos negativos para las organizaciones, en especial
en aquellas dreas que se encuentran asociadas con la atencion a los clientes y
diversos actoresque concurren a las mismas en busca de absolver sus inquietudes
u obtener algtin tipo de servicio y no encuentran unarespuesta adecuada por parte
del personal, a la vez se ha hechoevidente que en gran parte tal escenario es
provocado por la presencia de personal no capacitados para los cargos y la falta
de una oportuna identificacién de los perfiles idéneos por parte de los
empleadores (Novella, Alvarado, Rosas, & Gonziles, 2019).

Dentro del ambito local, mediante la observacion d'ﬁecta y conversaciones
con los funcionarios del drea de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro
y Créditos San Martin de Porres de Tarapoto, efectuadas en visitas realizadas a
las instalaciones, se pudo conocer que existen miltiples deficiencias del
desempeiio de personal al momento de atender las solicitudes de los usuarios de
dicha drea, presentindose en muchos casos alteraciones en las reacciones de
ambas partes, demoras para ejecutar tramites, falta de respuesta a determinadas
solicitudes, ausencia de un protocolo formal para encaminar una orientacién
positiva de la resolucién de problemas, toma de decisiones poco racionales,
impulsivas evasién en la atencién de los casos expuestos por los usuarios,
mostrandose unabrecha entre la situacion ideal que deberia presentarse en dicha
drea, tal como una orientacién adecuada al problema, la cual permita analizar
cada problema suscitado, considerar protocolos y/o politicas internas que pudiera
existir para resolver dicho problemas, brindar soluciones en un menor tiempo,
implicando ello asumir un estilo racionalpara brindar las soluciones mds viables
tanto para el usuario como para la entidad, ello a partir de la existencia de
trabajadores adecuadamente calificados para atender dicha drea coneficiencia.

Asi mismo, toda la brecha existente en cuanto a una adecuada capacidad

para resolverproblemas en el drea analizada, podria estar siendo ocasionada por




una mala aplicacién de la técnica assement center en la entidad, es decir, no se
analiza adecuadamente las capacidades y destrezas de los trabajadores a través
del adecuado establecimiento decompetencias a evaluar y la determinacion de
herramientas y personal de evaluacién, es decir, la falta de gestién del recurso
humano disponible en el drea de atencion al socio de laentidad. Porende, dicha
situacién es de interés relevante para abordar una investigacién concaricter
cientifico, en la medida que, de continuar con dicha situacion la calidad brindada
por el drea de atencién de socios irfa en decrecimiento, y podrian generar
problemas de mayor escala que incluso llegaria a afectar los intereses de la
empresa al no lograr conectarcon los socios y mantener una relacién saludable
con los mismos que permita una adecuadarelacion para futuras coordinaciones.
Formulacién del problema Formulacién del problema general

iLa aplicacién de la técnica de assessment center contribuye a mejorar la
resolucion de problemas en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa de
Ahorro y Créditos San Martin de Porres, 20197

Formulacién del problema especifico
- {Cuadl es la situacion act&l de la técnica de assessment center en el area de

asistenciaal socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de

Porres, Tarapoto 20197

- ;Cuadl es la situacion actual de la resolucién de problemas en el drea de
asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de
Porres, Tarapoto 2019?

- ;Con la definicion de competencias a evaluar se puede influir en el
desempefio de la resolucion de problemas en el drea de asistencia al socio
de la Cooperativa de Ahorroy Créditos San Martin de Porres, Tarapoto
20197

- ;A través de la combinacion de herramientas de evaluacion del personal se
puede influir en la ejecucion de resolucion de problemas en el drea de
asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de
Porres, Tarapoto 2019?

- ;Llevar a cabo la designacion de evaluadores y&valuados tiene influencia

en la ejecucion de la resolucién de problemas en el drea de asistencia al




socio dcﬁa Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres,
Tarapoto 2019?

Objetivos Objetivo general:

Determinar si la aplicacion de la técnica de assessment center contribuye en la
resolucion deproblemas, y con ello mejorar el dféempeﬁo del area de asistencia al
socio de la Cooperativade Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto

2019.

Objetivos especificos:

- Determinar la situacién actual de la técnica de assessment center en el drca
de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin
de Porres, Tarapoto 2019, y asi evidenciar deficiencias a mejorar en la
aplicacion de t&cha técnica.

- Determinar la situacion actual de la resolucién de problemas en el drea de
asistencia alsocio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de
Porres, Tarapoto 2019, para evidenciar qué deficiencias existen en dicha
drea.

- Establecer si la definicidon de las competencias a evaluar influye en el
desempefio de la resolucién de problemas en el drea de asistencia al socio de
la Cooperativa de Ahorroy Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019,
y dotar evidencia para gestionar mejoras en el personal de atencion.

- Determinar si la combinacién de herramientas de evaluacién del personal
influye en laejecucion de resolucién de problemas en el drea de asistencia al
socio de la Cooperativade Ahorro y Créditos San Martin de Porres,
Tarapoto 2019, para evidenciar laimportancia de contar con adecuadas
herramientas de evaluacién en la seleccion de personal.

- Establecer de qué manera la designacion de evaluadores y evaluados tiene
influencia en la ejecucién de la resolucion de problemas en el drea de
asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de
Porres, Tarapoto 2019, y dotar de evidencia para mejorar los procesos de

evaluacion de personal y el desempefio de losmismos.




Justificacion de la investigacionConveniencia:

La conveniencia de la investigacion radica en el hecho que brindé a la empresa
analizada laposibilidad de llevar a cabo la técnica assessment center con mayﬁ
eficacia, de modo tal quelos trabajadores admitidos en el drea de asistencia al
socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres tengan un
buen desempefio en sus funciones, y con ello brindar un mejor servicio en la
atencion brindada a los socios, lo cual es conveniente para los intereses

econdmicos y operativos de la entidad.

Relevancia social:

La investigacién pone de manifiesto la importancia de la ﬁpacidad de resolucion
de problemas en los trabajadores del drea de asistencia al socio de la Cooperativa
de Ahorro y Créditos San Martin de Porres, ademas la implicancia que tiene
realizar de manera correctala evaluacion para la asignacién del personal a los
puestos de trabajo del area. De modo tal,que la relevancia social que deriva del
estudio bdsicamente se centra en realizar una mejor intervencion en la evaluacién
del personal del drea de asistencia al socio, con lo cual se posibilite una mayor
capacidad para resolver problemas que se presenten, impactando en una mejor
calidad de atencion al socio, siendo este beneficiado con el trato y atencién
recibida, y pueda tener una mejor experiencia en la relacién entablada con la

entidad.

Implicaciones practicas:

La implicancia prictica estd asociada con las soluciones que se pueden derivar a
partir de los resultados obtenidos, de modo tal que, éstos sirvieron para mostrar
a los directivos de entidades un panorama de las implicancias de la técnica de
assessment cenﬁ para propiciarque los trabajadores seleccionados posean la
capacidad para dar solucién a los problemas que se presenten en la ejecucién de
sus funciones, sirviendo la evidencia a la entidad analizada como una guia para
dar relevancia y trabajar sobre el seguimiento y mejora de la técnica de
assessment center, a fin de lograr que el drea de asistencia al socio tenga una mejor
ejecucién en la resolucién de problemas, y brindar mayor satisfaccién a los

usuarios.




VaE tedrico:

La investigacion se justifica teéricamente en la medida que, ésta se realiza sobre
la base de teorias de validez cientifica, es asi como se construy6 un marco teérico
que aborde los principales componentes relacionados a las variables abordadas,
siendo analizada la variableﬁ;scssment center a partir de la teorfa del trabajo de
Estupifidn y Batista (2019), mientras que, la variable resolucién de problemas fue
abordada en base a la teoria de D’ Zurrilla & Bell (2009) citada en el trabajo de
Rivera, Galindo, Lerma y Jiménez (2016). Asi mismo, elcontenido teérico servird

de referente para futuras investigaciones.

Utilidad metodolégica
Por ultimo, su utilidad metodologica radica en el hecho que la investigacion ha
disefiado un marco metodolégico propicio para desarrollar el propdsito del
estudio, lo cual ha derivado en el empleo de instrumentos con los cuales se pueda
alizar la medicién de las variables, utilizando un cuestionario estandarizado
para el caso de la variable resolucion de problemas,mientras que, para la variable
assessment center se construyé un cuestionario que ha sido validada por expertos,
de modo tal, que ambos instrumentos sean ttiles para futurosinvestigadores que

emprendan estudios con algunas de las mencionadas variables.
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CAPITULO 1

REVISION BIBIOGRAFICA

1.1. Antecedentes de la investigacién

A nivel internacional

Miranda (2016) en su tesis: “El Assessment center y su incidencia en la
Seleccion de personal en laémprcsa Plasticaucho SA_, de la ciudad de Ambato
provincia de Tungurahua”.(Tesis de grado). Universidad Técnica de Ambato.
Ambato, Ecuador. La investigacion menciono como objetivo determinar la
incidencia del Assessment Center en la seleccion de personal, la muestra estuvo
conformada por un t%ﬁll de 12 personas, se les aplicé como instrumento la
entrevista y la prueba, siendo una investigacion cualitativa, cuantitativa, dﬁivel
exploratorio, descriptivo y explicativo. Se concluye en esta investigacion que la
falta de un sistema formal de aplicacion de Assessment center produce un
impacto desfavorecedor en la seleccién del personal lo que trae una disminucién
en el desempeiio laboral, deficiencia en las competencias laborales, afectacion en
la objetividad e impidiendo un comportamientoidéneo de las personas. Esta tesis
tiene como relevancia el impacto que puede generar la carencia del Assessment
Center en torno a la seleccion del personal, puesto que ello es fundamental para

las empresas.

Meza y Robles (2015) en su investigacion titulada: “La influencia del
Assessment Center para mejorar el proceso denqclccci(')n de personal por
competencias en la empresa Consulting &Tax”. (Tesis de grado)élnivcrsidad
Central del Ecuador. Quito, Ecuador. Se mencioné como objetivo determinar el
alcance y utilidad del Assessment Center para mej = ar el proceso de seleccion
por competencias. Investigacion de tipo descriptiva- no experimental. La muestra
fue constituida por los aspirantes a los puestos de técnico de produccién y
asistente de talento humano através de la entrevista comoprimer instrumento. Se
obtienen resultados favorables de la aplicacién del Assessment Center puesto que
la optimizacion para la seleccién de personal promueve la eficacia y eficiencia

de la empresa, ademds que la utilizacién del Assessment Center hace mucho mds




entendible las actividades que deben realizar las personas. La importancia de esta
investigacion radica en el buen funcionamiento del Assessment Center para la
idonea extraccién del personal que sea adecuado y que, ademds, facilita la

comprension del procedimiento.

Vinueza, Oviedo, Maldonado y Bonilla (2020) en su investigacion:
“Alternativas de soluciones a los problemas et&resariales”. (Articulo cientifico).
Estos investigadores tuvieron como propdsito establecer alternativas a solucionar
sus problemas de cardcter técnico, administrativo, de comercializacién y
financieros, realizada. En base al objetivo se realizaron mesas de trabajos
conformados por todos los empleados dela empresa y se utilizé como técnica
participativa la elaboracién de un drbol de problemas ycomo instrumentos
cuadros de alternativas de solucién. En este trabajo se sintetiza que el uso de la
técnica del arbol de problemas logré objetivar las fallas presentes en la empresa
a través de un trabajo en equipo en las mesas de trabajo, puesto que con los
problemas focalizados se pudo realizar cuadros de alternativas que promovieran
las soluciones a esos problemas con la finalidad de obtener productividad y la
generacidn de ingresos, siendo esteprocedimiento bastante adecuado para la

resolucién de problemas.

A nivel nacional

Ruiz (2015) en su tesis: “Disefio y aplicacion de un Assessment Center para
evaluar competencias de liderazgo dentro de la primera linea de reporte de la
Empresa Jarygom S.A.en el afio 2014.” (Tesis de grado). Pontificia Urﬁersidad
Catolica del Ecuador. Quito, Ecuador. Se menciond como objetivo disefiar y
aplicar la herramienta de Assessment Center para evaluar competencias de
liderazgo. La investigacion es de tipo cuantitativa, directa, descriptiva. Se les
realizé a los participantes, compuestos por los mismos miembros de la Empresa,
entrevistas,grupo focal, andlisis documental, talleres y observacién directa
como técnica para la recoleccion de datos. Qued6 demostrado que la aplicacion
del Assessment Center fue muy ttil para desarrollar las competencias de los
lideres de la Empresa, puesto que se obtuvieronmuy buenos resultados, se pudo

observar las habilidades que ayudaron al desenvolvimientode las competencias.




A través de esta experiencia y debido a las caracteristicas de la evaluacion se
pudo identificar una optimizacion en la organizacidn interna, lo que garantizala

factibilidad de la evaluacion.

Méndez (2019) en su investigacion titulada: “Herramienta Assessment
Center en la selecgion por competencias de personal de la empresa T soluciona
en el afio 2019”. (Tesis de grado). Universidad Privada del Norte. Trujillo, Perd.
Tuvo como objetivo determinar elaporte ﬁl Assessment Center en la seleccién
de personal de la empresa T-Soluciona. La muestra estuvo conformada por los
mismos empleados de la empresa a quienes se les aplicdel instrumento de la
entrevista, siendo una investigacion cuantitativa, descriptiva. Después del
diagnostico realizado y de verificar la funcionabilidad de la herramienta de
evaluacion Assessment Center se pudo evidenciar que hay una gran diferencia
con el uso de la herramienta, puesto que la idénea seleccion de empleados daria
como resultado una mejor optimizacién de la empresa y asf se evitaria tener a
empleados que no estdn capacitados parasus puestos de trabajos y esto reduciria
gastos econdmicos mayores a la empresa. Se evidencia la necesidad de la
aplicacion del Assessment Center para la buena y adecuada funcién de los

empleados.

Sarmiento (2018) en su trabajo de investigacion: “Relacion entre Snlﬁién
de problemas, estilo atribucional y afecto en universitarios de Huancayo”. (Tesis
de grado). Universidad Pe)ﬁna de Ciencias Aplicadas. Lima, Peri. Ha tenido
como propésitg estudiarla relacién que existe entre los estilos de solucién de
problemas. La Eestra estuvo conformada por 164 estudiantes, a quienes se les
aplicaron instrumentos tales como inventario, cuestionario y Escala de afecto,
siendo una investigacidncuantitativa, descriptiva. Se concluye que debido a los
instrumentos usados para los resultados de esta investigacién fueron muy
6ptimos, ya que dieron conclusiones provechosas por su objetividad. La
importancia de este tipo de investigacion se refleja en lanecesidad de desarrollar
habilidades y competencias idéneas para alcanzar un buen rendimiento
académico, para garantizar buenas herramientas de resolucién de problemas a

tuturo en el campo laboral.




Cantera (2019) en su investigacion: “Autocontrol emocional y la capacidad
para resolver problemgg interpersonales en estudiantes del sexto ciclo de la .E.
N° 153 - SJLéOl()”. (Tesis de grado). Universidad César Vallejo. Trujillo, Peru.
Se menciond como objetivo determinar la relacion que existe entre el autocontrol
emocional y la capacidad para resolver problemas intcrpasonalcs de la referida
institucién. Se conformé la muestra por 164 estudiantes a quienes se les aplicd
instrumentos de evaluacion, tales como el cuestionario, sie&o una investigacion
cuantitativa, no experimental, descriptiva correlacional. Se puedenextraer las
siguientes conclusiones de la investigacion realizada. De acuerdo con el empleo
ée adecuadas herramientas de evaluacién se extrajeron que en relacién al
autocontrol emocional y la capacidad para resolver problemas fue de una media,
puesto que la media delos estudiantes tiene problemas para controlar sus
emociones y para la resolucién de problemas. Este tipo de informacién
concerniente a estudiantes es de suma importancia manejarla con indicadas
herramientas de evaluacion puesto que es importante que posteriora esta

investigacion se puedan dar herramientas para la resolucién de problemas.

Cenia (2018) en su tesis: “Inteligencia emocional y la solucion de
problemas socialesen los estudiantes de una universidad privada.” (Tesis de post-
a’ado). Universidad César Vallejo. Lima, Perd. Ha tenido como objetivo
determinar la relacion entre la inteligencia emocional y la solucidn de problemas
sociales de los estudiantes del 4 ciclo de educacidn inicial de la universidad Cesar
Vallejo 2017. La muestra fue compuesta por 120 estudiantes,a quienes se les
aplicd instrumentos como el cuestionario, siendo una investigacion cuantitativa,
no experimental y transversal correlacional. De acuerdo con losdesultados
otorgados por las evaluaciones realizadas se evidencia una falta de correlacion
entre la inteligencia emocional y la resolucién de problemas, lo que produce un
rechazo a la hipétesisgeneral de la investigacion. Por ello, es recoaendable que
se fomente en la educacién herramientas que ayuden al control de la inteligencia
emocional y la puesta en prictica de resolucion de problemas, ya que esto

también serd de mucha utilidad en el campo laboral y su rol en una empresa.

Lozano (2018) en su trabajo de investigacion: “Estrategias de competencias
laboralesgenéricas para mejorar desempeiio laboral de colabgradores del Area

administrativa Clinica del Pacifico, Chiclayo 2017”. (Tesis de grado).




Universidad César Vallejo. Chiclayo, Perd. Investigacion descriptiva, pre
experimental, se utilizé una muestra de 34 administrativos, se le aplicé como
instrumento un cuestionario. Se pudo evidenciar en este trabajo el rendimiento
laboral de lostrabajadores no era el adecuado, arrojando como resultados un mal
comportamiento en la convivencia y no se evidencid trabajo en equipo y
resolucién de problemas funcionales. Enrelacién a esto se aplicé las estrategias
de competencias genéricas y se pudo verificar que laaplicacion de estas trajo una
notable mejoria en las habilidades y capacidades de los empleados, notindose
grandes cambios en la resolucién de los problemas y la eficacia del trabajo. Con
ello se evidencia la gran relevancia que tienen las adecuadas estrategias que son
necesarias para la efectividad y optimizacion de los empleados en su desempeiio

laboral.

1.2. Base tedrica

1.2.1. Assessment center

Referente al significado del Assessment center, Alles (2015) sefialaba que
se trata de ala herramienta situacional que se usa para poder evaluar
competencias a través de la administracion de ejercicios y casos que se plantea a
los participantes que se encargarian de llevarlo a la prictica a través de la
resolucion de situaciones contlictivas (p45). Es decir, esun método que permite
a las personas aprender como lidiar y solventar los problemas que enfrentaran en
sus pugstos de trabajo. Por su parte Pautt (2014) sefialaba que el Assessment
center ®una evaluacion de la conducta estandarizada y basada en una multitud
de datos, ademas de varios observadores y una variedad de técnicas, lo que permite
que los juicios quese realicen acerca de la conducta se originen de la experiencia de
distintas simulaciones (p.2).Para Fria y Soto (2018) se trata de una de las técnicas
de evaluacién mds sofisticadas, dondecada proceso de seleccién es sometido a
diversas simulaciones, tanto grupales como individuales donde los casos serdn
observados y evaluados por otros (p.27). Esto implica que permite la seleccidn
de una o varias personas para un cargo o tarea especifica, es decir,es una
herramienta vital para la seleccién de personas. Es asi que acorde con los citados
autores, se puede decir que se trata de una técnica que pone a prueba a los

individuos ante diferentes situaciones para conocer sus capacidades de actuacién




ante ellas y en base a ello proyectar su futuro desenvolvimiento en un
determinado cargo.

En consonancia con lo sefialado anteriormente, Alonso, Moscoso y
Cuadrado (2015) manifestaban a que se trata de una técnica que permite la
evaluacién y cualificar las distintasdestrezas y habilidades que tengan relacién
directa con el trabajo, todo ello a través de un conjunto de herramientas que tratan
de ajustarse a las necesidades formativas del puesto parael que son evaluadas los
sujetos (p.81). Es por ello que, acorde con Gonzilez, Martinez, Prolux (2014),
adquiere mucho valor como técnica de reclutamiento en las empresas, ya quese a
partir de sus diversos contenidos de evaluacion se logra identificar rapidamente
al candidato ideal y al que mejores habilidades tiene para el puesto, para lo cual
considera tresaspectos fundamentales: La examinacién, valoracién y andlisis del
potencial que el empleado tendria en el puesto (p.96).

Por tanto, determinar que el assessment center no es otra cosa que una
evaluacion conductual, en esa misma linea Rengifo (2017) sintetizaba que el fin
tltimo del assessmentcenter es que los candidatos a un puesto demuestren cuan
capaces son de poner en prictica resoluciones para poder solventar situaciones
conflictivas que se darian en su puesto de trabajo. Por eso, desde muchas
perspectivas, se puede ver que este tipo de programas no es sino una serie de
problemas a resolver a través de escenarios reales, con informacién completa que
permite ver como gestion la toma de decisiones y si sus decisiones son o no
pertinentes para resolver el conflicto (p.48). Esto permite concluir que es un
modelo de evaluacién sobre: competencias organizacionales, habilidades

personales de conducta y eficiencia en la resolucién de problemas.

Origen

Su origen y uso se remontan a la primera y scgundﬁucrra mundial, dado
que segtinRengifo (2017) tiene que ver directamente con el Ministerio Britdnico
de la Guerra y el denominado Office of Strategic Services de los EE. UU. ya que
lo que se perseguia era conseguir a los mejores lideres militares (p.48).

Por su parte Olaz (2017), al revisar los origenes del assessment center con
la culminacién de la primera guerra mundial, sefialaba el papel importante que
tuvo Rieffert, un psicélogo del ejército y profesor de la Universidad de Harvard,

quién se basd en la conclusion del andlisis del desempefio militar, el cual apuntaba




a que el personal de oficialesy tropas estaba mal calificado, y a partir de ello
elaboré una teorfa revolucionaria sobre la personalizar que terminé por modelizar
lo que hoy conocemos como assessment center, lo que permitié que, una vez
terminado el conflicto de la guerra, la atencién se centrard en el mundo de la
industria. Asi mismo, en el afio 1956 se dio un aporte importante por parte del
programa llamado Management Progress Study que estuvo bajo el mando
psicologo Bray, quién estructuré el assessment center basado en un estricto
andlisis curricular de loscandidatos, sumado a una entrevista, diversos ejercicios,
untesty grupos de discusion. Pocoa poco, a esta nueva metodologia de seleccién
se le fueron sumando empresas y corporaciones como General Electric, Standard
Oil y IBM y entonces comienzan los ensayosen el mundo anglosajon, luego en la
década de los 90 las técnicas llegan a Espana (p.72).

De todo lo mencionado anteriormente se puede inferir que el origen del
assessment center implica medir habilidades y capacidades, pero ya no para la
defensa y soberania militar de un pais, sino para ver cémo se desempeifiaban los
trabajadores en puestos donde tuvieran necesidad de demostrar liderazgo, de esta
forma, para el siglo XXI ya es una prdctica comun en los procesos de recursos
humanos de las grandes compafiias de todo el mundo.

Ventajas y desventajas del assessment center
A continuacién, se presenta una tabla que contiene las ventajas y desventajas que

encierra laaplicacién del assessment center en el mundo empresarial:




Tabla 1. Ventajas y desventajas del Assessment Center

\@ntajas

Desventajas

Incorporacidn de la inteligencia
emocional.

Evalda uniformemente a todos los
participantes.

Sus conclusiones tienen un amplio
espectro de aplicacién.
Autodesarrollo: los participantes
aprender sobre si mismos y sobre los
comportamientos que la compafifa
considera fundamentales.

Aumenta la sinergia entre RR. HH. Y
el personal de la compaiiia.

Ayuda a la implementacion de los
valores culturales de la compatfifa
entre el personal.

Tiene un elevado coste global y un coste
individual, mds caro que el proceso de seleccion
tradicional aplicado a un solo

individuo.

Exige un elevado compromiso  del
departamento de Recursos Humanos, la
direccion de la compaiifa y de los observadores
(en el caso de que éstos hayan sido internos)

Las variables de contexto son muy delicadas:
comunicacidn interna del proyecto. la elecciénde
los  participantes, expectativas  generadas,
eleccidn de los observadores internos, jornadasde
presentacion y cierre, elc.

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

Elaboracién: Propia.
Fuente: Amo (2015).

Ejes de Accion del Assessment Center

De acuerdo con Gonzdlez, Martinez, Pérez y Del Canto (2014) para

planificar la ejecucion de la técnica assessment center existen tareas

fundamentales que deben considerarse dentro de las miiltiples herramientas que

evaluacién que se adoptardn en el proceso, dentro de las cuales se deben

considerar las siguientes:

a) Convocatoria grupal: consiste en citar a todos los aspirantes que desean

la vacante que tiene la empresa. La recomendacién es que los grupos no

superen los 8 individuos, para no sobrecargar al RR. HH.

b) Ejecuciéon de caso practico: se ha de pedir a cada individuo que

proporcione un ejemplo de un conflicto hipotético que se daria en el area

por la que estd optando. Deesta forma, se analiza cémo trabaja y como

reaccionaria la persona ante dicha situacion. Esto permite identificar

habilidades y competencias.

c) Entrevistas individuales y grupales: es una herramienta clasica para el

reclutamientode personal, donde se realizan preguntas y se evalian las




respuestas del aspirante.

d) Test psicotécnico: es una herramienta que permite la evaluacién del nivel
del desarrollo del aspirante en capacidades y aptitudes. Esta tltima se
divide en cinco bloques: aptitud administrativa, razonamiento y memoria,

aptitud verbal y aptitud numérica.

Beneficios de la aplicacién del assessment center
El motivo por el que en la actualidad el uso del assessment center ha
cobrado gran presencia en el mundo empresarial, segin Gonzilez, Martinez,
Pérez y Del Canto (2014), sedebe a que esta herramienta ofrece una serie de
beneficios, dentro de los cuales se pueden considerar principalmente los
siguientes:
a) Sereduce el sesgoen las evaluaciones,loque significa que la seleccién del
postulantees objetiva y funcional.
b) Se pueden observar las competencias y habilidades de cada candidato por
igual, lo que permite seleccionar a los mas calificados.
¢) Es una herramienta que permite ver las cualidades de los trabajadores y
el como podrian reaccionar ante presion y estrés, por lo que permite
seleccionar a los que mejores decisiones tomaran y no sélo a los que mejor

curriculo tiene.

En base a los beneficios sefialados se puede concretar que los beneficios
del assessment center se centran en el hecho que permiten encontrar al individuo
ideal para el cargo o vacante de la que disponen, asegurando el mdximo de
habilidades para lidiar con problemas o situaciones de estrés, aumentando la

eficiencia de la empresa en el proceso.

Dimensiones del assessment center

Es gracias al assessment center que, segtin Estupifidn y Batista (2019), los
trabajadores pueden llegar a conocer de manera objetiva el nivel real en el que se
encuentransus capacidades laborales, mientras que, los empleadores pueden
avizorar el desempefio futuro que puede tener un individuo en el desempeifio de
un determinado puesto. En definitiva, la practica del assessment center evalia las

capacidades del recurso humano dentro de un contexto en referencia con otros




individuos y las necesidades de una organizacién. Es, por tanto, debido a la
importancia que tiene para el adecuado desempefio laboral y por ende el
desempefio empresarial, que se hace necesario y crucial que su aplicacion se
realice con mucha pericia, considerando para ello elementos fundamentales que
dirijan su puesta en marcha con veracidad y éxito, dentro de los cuales se
encuentran tres fundamentalmente: Definicién de competencias a evaluar,
combinacion de herramientade evaluacién, y Designacion de evaluadores y

evaluados (p.640-641).

a) Definicién de competencias a evaluar: Al determinar los aspectos que de
alguna u otraforma son susceptible a la medicién, es necesario definir e
identificar de forma precisacuales son las compctcnc'% relevantes para
poder hacer la intervencién de la cualificacion del puesto de trabajo.
Ademas, el proceso de identificacion de competencias es importante para
ejecutar las técnicas de reclutamiento, al igual que sedeben definir en los

términos observables conductuales.

- Identificar las competencias de relevancia para el puesto de trabajo: La
definiciénno adecuada puede llevar a errores durante el proceso de
evaluacion de cada uno de los ejercicios. A su vez, la adecuada
identificacion de las competencias hard posible la seleccion en un
abanico de las herramientas que mds se pueden adecuar para la
evaluacién de las conductas, actitudes y los comportamientos que estin
asociados a las capacidades.

- Definir las competencias para poder hacer la medicion de la
cualificacién en el puesto de laboral: Una vez se han evaluado los
elementos que poseen un valor mayor para el futuro del individuo en
cuanto a su entorno laboral, serd requerido que sean plasmados de
modo concreto y formal en un documento que solo sea usado para
mejorar la orientacion en las evaluaciones del personal, evaluando y
favoreciendo de forma consistente a las conductas, actitudes y
comportamientos que estén asociados a las competencias que el futuro

aspirante requerira.




b) Combinacién de herramientas de evaluacién: En cuanto al segundo aspecto,
el cual esrelativo en cuanto a saber combinar cada una de las herramientas
diferentes que hacenposible profundizar en las propias capacidades de
todos los postulantes a un cargo, todo el conjunto de actividades y disefio
tiene que ser enmarcado en un contexto con total transparencia, puesto que,
tanto el candidato como la organizacién tienen que serlos beneficiarios
principales de cada una de las situaciones que fueron producidas, buscando
asi, una mejor adecuacién del individuo al puesto de trabajo y, al mismo

tiempo, el desarrollo de todo el potencial humano que hay en la empresa.

- Combinar las herramientas que hagan posible la profundizacién en las
capacidades de cada individuo: Esto implica que se debe hacer una
seleccion de estrategias, situaciones y elementos de evaluacion en pro
de apreciar de forma sintética cada una de las capacidades que los
determinados individuos poseen, y asi, éstas poder ser evaluadas y
valoradas en relacién al equipo seleccionado, combinando las
herramientas a nivel individual y grupal, siempre destacando queel
disefio de cada una de las actividades tiene que ser enmarcado con

transparenciatotal.

¢) Designacién de evaluadores y evaluados: Este es uno de los procesos que
implica ejecutar de forma adecuada el assessment center. Esto consiste en
hacer una selecciondel personal que se encuentre capacitado para poder
realizar las evaluaciones del personal, lo que quiere decir, que los
evaluadores que se encargan de tal proceso, no tienen que ser de forma
necesaria personal que procede de los recursos humanos, sinoque pueden
cualquiera que sea conocedor de las dreas que estdn relacionadas con el
trabajo. De igual forma, implica la seleccion de los participantes que son
susceptiblesa ser evaluados en base a caracteristicas determinadas, esto con
la finalidad de que el grupo de los individuos que han sido escogidos cuente
con los perfiles mejores que estin acordes a los requerimientos y

caracteristicas del puesto laboral.

- Seleccionar personal competente para hacer la direccion de las

evaluaciones: El personal a seleccionar deben ser competentes y




profesionales, con la experiencia requerida para poder hacer la
evaluacién y poder predecir las acciones, ademds esnecesario que

conozcan el puesto que se va a desempeiiar.

- Seleccionar participantes que sean susceptibles a ser evaluados en base
a determinas caracteristicas: Para esto, se recomienda que en el
proceso de estas caracteristicas los participantes puedan reunir algunas que
otras condiciones de partida y el bloque sea homogéneo. Lo que quiere decir
que, todos trabajen en unmismo puesto laboral y con posibilidades reales para
poder acceder a €él, todo estocon independencia de otras variables como lo es

la etnia, el género, experiencia, formacion, entre otros.

1.2.2_.Resolucion de problemas

La resoluciéon de problemas es un proceso de tipo cognitivo-conductual-
afectivo que, de acuerdo con Bados y Garcia (2014) es por el cual un individuo
intenta poder descubrir oidentificar unﬁespucsta de resistencia o solucidn eficaz
para un incidente particular. Ademds, una respuesta de afrontamiento o pauta de
respuesta que es eficiente ante un problema, puede lograr que las reacciones ante
el mismo sean: no percibirlo como una dificultad (p.2). Es decir, el sujeto busca
a través de habilidﬁcs cognitivas afrontar con unasolucién eficaz un problema.

A su vez, la resolucién de problemas es considerada como unﬁualidad del
pensamiento critico, segtin Zona & Giraldo (2017) ésta constituye cambios en la
forma de pensar y ver el mundo desde diferentes puntos de vista, como el
afectivo, cognitivo y psicomotor, donde se produce adquisicién y dominio de los
saberes de manera auténoma, buscando asi la comprension y el significado de los
conocimientos para mejorar cada una delas circunstancias que pasan en un
escenario determinado. Asimismo, es la capacidad del sujeto de poder disefar y
organizar las vias de resolucién al incidente.

Aunado a ello, la resolucion de los problemas dentro del mundo
empresarial implica, de acuerdo con el Ayuntamiento de Cadez (2012) decisiones
secuenciales, donde la seleccién de una alternativa se encuentra predefinida por
los paradigmas y el contexto del que decide. Esto incluye el plan de los elementos
de secuencia de decision, el cual es pertinente en linea con cada uno de los

objetivos especificos queridos, de forma que, sea posible plantear que haya un




método alternativo para la percepcidn, definicion y resoluciénde los problemas,
disefiando asi las claves para tomar una decision y plantear las estrategiasde
solucion. De igual forma, la resolucion de los problemas es un proceso, por el
cual es posible reconocer las sefiales que pueden identificar la existencia de una
dificultad. Ademas.cada situacién es una oportunidad de lograr que los individuos
puedan ser capaces de mejorary transformar de forma continua el entorno y
aprender del mismo. Cuando se aplica al ambitolaboral, la resolucién de los

problemas hace posible el mantener de las actividades (p.18).

Asimismo, permite estar preparados eficientemente ante los conflictos diarios de

unaactividad.

Pasos para la resolucion de problemas

Existen pasos que organizan en métodos y hacen posible, segtin Diaz y
Diaz (2018) la organizacién de todo el proceso de busqueda para la solucidn.
Tales estdn estructurados, por lo general, en cuatro fases, las cuales incluyen lo
siguiente: comprension, elaboracién delos planes, ejecucion de los planes y la
evaluacion, las mismas que se describen a continuacion:

a) La comprension del problema: Este es considerado como el paso esencial
en cada unode los métodos, tanto por el papel dentro de la motivacién como
para poder comprender el problema. Esto se lleva a cabo cuando existe la
capacidad de poder analizar cada uno de los elementos que son esenciales
(se crea un pensamiento critico).En tal fase, es de importancia identificar
cada uno de los factores que estdn relacionados o involucrados con toda la
situacién problemdtica que se presenta, propiode la dimensién légica,
siendo de vital importancia que en tal fase se desarrolle la
autocuestionamiento y la reflexidn, lo que permite el autocontrol y la
capacidad para poder tomar decisiones determinadas que puedan conducir
al proceso de la resolucion.

b) Elaboracion de un plan: Esta parte se inicia con la precision de un incidente,
se hace el analisis de los medios y se hace la bisqueda de una idea como
solucién. Ademads, encontrar la via o idea de solucién es un proceso de
inducciones, deducciones, sintesisy anilisis, todo ello como el resultado de

la actividad mental que fue desarrollada en la fase anterior. En tal parte se




organiza toda la informacidn de modo que se haga madsficil la elaboracién
de todas las estrategias, se puedan formular las hipdtesis y se puedallevar a
cabo las acciones que permitirdn obtener las ideas sobre el camino de la
solucion.

¢) Ejecucion del plan: En tal fase es dénde se concreta la solucion de la
incidencia, es el proceso en el cual se articulan las proposiciones y
deducciones que han sido pensadasde manera l6gica y coherente, se hacen
validar las hipétesis que han sido formuladas con anterioridad, entre otras
acciones que son dirigidas para estructurar el camino de la solucién y
satisfacer la exigencia del incidente. Ademads, en esta parte el sujeto es
primordial para poder comunicar sus propias ideas a los demas y, asi

desarrollar una solucién de manera logica, coherente y precisa.

d) Evaluacién del plan: En esta fase se trata la valoracién del plan que se ha
desarrollado se garantiza, a su vez, la validez de la solucién desarrollada, se
busca la comprobaciénde la via de solucién, y en caso de que existan otras
vias de solucidn alternativas se hace la sefializacién de los casos especiales

y el que haya una posibilidad de poder transferir a otro incidente.

Aunado a esto, para poder alcanzar el objetivo de resolucion del
problema, acorde con Garcia y Renterfa (2012), se llevan a cabo acciones
intelectuales y conscientemente exigentes, desde el reconocimiento hasta la
solucién del incidente. A su vez, se hace uso delos conocimientos conceptuales
especificos del tema wocedimentales, formular hipétesis,acotar el incidente, y
definir las estrategias para llevar a cabo la prueba de la hipétesis. De igual forma,
en tal resolucién se utilizan las habilidades cognitivas (comparar, identificar,
resumir, clasificar, relacionar variable, representar, establecer las analogfas y la
elaboracionde conclusiones) y los habilidades metacognitivas (evaluar, planear,
disefiar, retroalimentar) que requieren de las capacidades cognitivas como la
sintesis, el andlisis, la evaluacién, la creatividad y el razonamiento combinatorio,
y de las mismas capacidades metacognitivas de control, monitoreo, auto
regulacion, regulaciéon y evaluacién, permitiendo activar la mente e

involucrandole en la préactica de la misma. Asimismo, las habilidades cognitivas




sonrequeridas dentro del proceso de resolucién de incidentes para poder hacer la
separacion dela informacién de relcvanciaé organizar lo que es conocido
(conceptos y datos delincidente). Ademads, las habilidades metacognitivas se
utilizan para poder codificar todo el problema y, asi determinar lo que se requiere
para resolverlo, establecer las condiciones iniciales del mismo, seleccionar las
estrategias de resolucién, evaluar los resultados e identificar los obsticulos
(p.756).

Del mismo modo, la capacidad de andlisis es de utilidad, segtin Bados y
Garcia (2014), para poder evaluar la estructura del incidente, representarlo de
forma coherente y plantearlo de manera cualitativa, definiendo las variables que
posee y las relaciones que hayentre ellas. al igual que su relevancia para la
solucién. De igual manera, la capacidad para transferir que hace posible el utilizar
los conocimientos adquiridos y la experiencia en una actividad, durante el
desarrollo de otra actividad, otras situaciones problemdticas y contextos, se
utiliza en la solucién del incidente al hacer la planificacién de las estrategias de
resolucién, haciendo una revision de los patrones de resolucién que son
conocidos, y lassoluciones que son encontradas en situaciones parecidas. Del
mismo modo, la capacidad de evaluacion se utiliza en la solucién de los
incidentes para poder determinar cudles son los conocimientos que faltan por
resolver y valorar, asi la idoneidad de cada uno de los procesosde solucién. Es asi,
como la capacidad de andlisis hace posible conocer el problema desde su

estructura.

@npﬂrtancia de la capacidad de resolucion de problemas en las empresas
Hacer el andlisis de un problema es una accién compleja, exige el
entender lo que elmismo es, las dificultades que son propias de andlisis, conocer
como se llega a las solucionesy la tipologia de las soluciones. Una de las
incidencias mas comunes en una empresa proviene de los malos andlisis que se
hacen, y es que estos son muy corrientes. Es asi que, segiin el planteamiento de
Prolux (2014), contar con la capacidad para solucionar los problemas que se
presentan durante las funciones empresariales, es una actividad que amerita
complejidad, y que posee gran importancia gracias a que hace posible el poder
superar las situaciones adversas que puedan presentarse durante el entorno

empresarial y queson derivadas de diversos factores y distintas naturalezas, lo que




permite desde un proceso de andlisis oportuno el entender la envergadura de los
problemas, hacer una jerarquizacion de los criticos, mayores y secundarios, y de
encontrar las soluciones a estos utilizando los recursos materiales y humanos,
para de ese modo asegurar un funcionamiento empresarial adecuado (p.63). En
ese sentido, se destaca que la importancia que tiene para la empresa contar con
personal que posea capacidad de resolucién de problemas radica en el hecho que
pueden buscar soluciones Optimas ante escenarios adversos, lo cual logra
mantener el ordennatural del funcionamiento empresarial y evitar la aparicién de
riesgos potenciales que puedan menguar el desempeiio.

Dimensiones de la resolucion de problemas

Abordar las dimensiones de la resolucidn de problemas, seglin manifestaba
Rivera, Galindo, Lerma y Jiménez (2016), implica abordar el modelo para la
resolucion de los problemas que tuvo como uno de sus iniciadores a D’ Zurilla, el
mismo que ha continuado realizando estudios a fin de perfeccionar el modelo, y
que en el afio 2009 junto a Bell emprendié un nuevo andlisis del modelo, apartir
de lo cual determind que la resolucién de problemas posee dos componentes que

n de forma parcial independientes, los cuales son:

a) la orientacion al problema, el cual es un proceso que requiere habilidades
metacognitivasy que de forma inicial cumple con uE\ funcién motivacional
dentro de la resolucién de incidentes sociales, el cual refleja la evaluacién que
hace a un individuo y la conciencia queposee en cuanto a los inconvenientes
diarios y la habilidad que posee para resolverlos; b) elestilo para resolver los
problemas, el cual refleja las conductas y cogniciones que se ponen en marcha
por el individuo para poder entender y hacer la bisqueda de estilos de
afrontamiento o soluciones efectivas para resolver cada uno de los problemas
cotidianos. Dichos componentes son medidosd través de un instrumento
psicométrico el cual fue denominado como Inventario de Resolucién de
Problemas (SPSI-R), que en sus inicios poseia 52 items, sin embargo en la
actualidad a partir de diversas investigaciones que analizan sus propiedades
psicométricas, se ha generalizado su uso en la versién reducida; asimismo, dicho
instrumento evalia algunos aspectos como el nivel de capacidad, asi como las

debilidades y fortalezas en los distintos componentes que son claves del proceso,




permitiendo abordar los aspectos referentes a la orientacién de los individuos
hacia los inconvenientes, orientacion negativa y la orialtacién positiva, los cuales
se encuentran relacionados con los estilos para la solﬁién de los problemas:
racional, impulsivo y evasivo(pp.264-266). Es decir, la resolucion de problemas
tiene dos dimensiones, la orientacién alproblema y el estilo para resolver el
problema, los mismos que abarcan indicadores claves para poder estimar tal

capacidad.

a) Orientacion al problema: Este es un proceso de indole metacognitivo, que,
seglin Rodriguez, Rabazo y Naranjo (2015) de forma inicial cuenta cal una
funcién motivacional para solucionar los incidentes sociales, el cual refleja
la evaluacion que realiza el sujeto y la conciencia que posee en cuanto a los
ﬁnﬂictos cotidianos y sus habilidades para poder resolverlos. Es asi, como
la orientacion hacia el problema implica un proceso metacognitivo que
involucra el aplicar los esquemas emocionales-cognitivos equilibrados, que
poseen la capacidad &e hacer la descripcién de juicios, creencias y
sensaciones de un sujeto hacia un incidente (cémo piensa y cémo siente ante un
aprieto, dificultad, peligro, apuro, conflicto, etc.), al igual que la capacidad detal,
para poder ofertar una solucién més efectiva. Se busca guiar al individuo de forma
motivacional a la resolucion de los conflictos.

- Orientacion positiva: La orientacién positiva dirigida a un
incidente, de acuerdo con Rodriguez, Rabazo y Naranjo (2015)
significa el tener que tomaruna postura constructiva, la cual haga
posible el poder darle un valor como desafio, suponer que el mismo
cuenta con una solucién, confiar y creer en las competencias
organizacionala para poder solucionarlo de manera satisfactoria.
Al igual que, asumir que la solucién exitosa implica tiempo y
esfuerzo, comprometiéndose a poder solucionar los conflictos con
una actituddiligente y no evasiva. En pocas palabras, implica asumir
que el conflicto poseeuna solucidén y se encontrara.

- Orientacién negativa: Pﬁ su parte, la orientacién negativa,
involucra la adopcién de acciones cognitivo-emocionalesde tipo
inhibidas o disfuncional, que tiene como tendencia, por lo general,
es el percibir un conflicto como unaamenaza hacia el bienestar

econdmico, psicoldgico, social, etc. Ademds, permite dudar de las




capacidades que el mismo individuo posea para poder resolver de
forma exitosa las situaciones que son prablemdticas y sentirse, asf
frustrado ante tales situaciones.

b) Estilo para resolver problemas: El estilo refleja, segtin lo explicado por
Rivera, Galindo, Lerma y Jiménez (2016) las conductas y cogniciones que
pone en marcha elindividuo para poder buscar los estilos o soluciones de
afrontamiento que seanefectivos para la resolucion de los conflictos diarios.
La actitud que el sujeto adopta para resolver e identificar problemas hace
referencia a las actividades conductuales y cognitivas, por medio de las
cuales el mismo busca entender la situacién problemadticae intenta obtener
una solucion mds efectiva o estrategia a la que poder enfrentarse (p.264).
Es decir, el estilo demuestra la manera en la que el individuo actia para

poderresolver los conflictos.

- Estilo racional: Un sujeto actiia de forma racional ante un conflicto,

segiin Rodriguez, Rabazo y Naranjo (2015) cuando hace uso de una
forma sistemdtica y deliberada de las técnicas efectivas o
habilidades. Tal proceso se desarrolla en uﬁns poco pasos:
identificacion y definicion de un conflicto, la generacion de las
alternativas de solucién, la toma de las decisiones, implementacién y
verificacién de una solucién. Es decir, un sujeto estd listo para resolver
problemas cuando utiliza los sistemas y técnicas.
De igual forma, de acuerdo con Rivera, Galindo, Lerma y Jiménez
(2016) se debe hacer la definicidn correcta del contlicto, priorizarlo,
delimitarlo y luegoformularlo. Después, debe generar soluciones
alterBtivas por medio de los distintos métodos que hagan posible,
para lograr los propdsitos propuestos, pero posponiendo los juicios
en cuanto a la eficacia que poseen la soluciones, a partir del cual se
toma cada una de las decisiones, lo que puede implicar el desarrollo
de un proceso sistematico para poder seleccionar la mejor opcién en
la solucién del conflicto (p.264). Esto dard pie a que se pueda
colocar en prictica y evaluar la resolucién que se ha elegido.

- Estilo impulsivo: En cuanto al estilo impulsivo/descuidado, de
acuerdo con Rodriguez, Rabazo y Naranjo (2015) éste se caracteriza

por hacer la aplicacionde las estrategias y técnicas de soluciones




1.3.

automaticas, negligentes, incompletas, limitadas y apresuradas. Los
individuos que poseen esta inclinacién conductual accionan
partiendo de la primera idea que llega a ellos y no ejercen una
evaluacion o autocontrol adecuado de la solucién que se adoptd. Lo
que quiere decir que, actian de acuerdo a la primera solucién que
se presenta sin ver las demds opciones.

- Estiloevasivo: En cuanto al estiloavasivo, segun Rodriguez, Rabazo
y Naranjo(2015) éste involucra una conducta pasiva, desidiosa y
dependiente. Los individuoacon este estilo prefieren eludir los
problemas y no enfrentarse a €l, aplazar el afrontamiento el tiempo
mayor que sea posible, esperar a que se resuelva por si solo, e
incluso, si pudieran hacerlo, transferir el conflicto a otrosindividuos.
Es decir, los sujetos que optan por este estilo buscan alejarse por

total del problema y no solucionarlo.

Definicién de Términos BasicosAutocontrol

El autocontrol es concebido como una habilidad que permite mantener
un control en las emociones y deseos, segiin Leeds (2018) a su vez, es el
c6mo el individuo se expresa ante las dificultades. Este se encuentra
relacionado de forma muy estrecha con la fuerza de voluntad, incluso, es un
factor de importancia que determina cémo el sujeto puede responder a las
vicisitudes y la presién, esto también puede determinar laforma en que se

responde ante el logro de los objetivos.

Competencias organizacionales

Percibidas como las capacidades que poseen los individuos para obtener
un buen desempefio, segtin Durango, Zapata y Zapata (2019) en contextos
auténticos y complejos, fundamentindose en la activacidn e integracién de
las habilidades, conocimientos, actitudes, destrezas y valores. Ademais, se
encuentran vinculadas con las estrategias de negocios que permiten el
desempefio competitivo en una institucion y en la creacion de las
competencias (p.218). Es decir, son las habilidades que permitenal sujeto un

buen desempeiio.




Cualificacion profesional

Definido como la capacidad para acceder a una profesién determinada
0 su ejercicio, segtin Arbizu (2018) viene acreditada de forma oficial con
un titulo de formacién, por una experiencia profesional reconocida, un
certificado de competenciao mds de estas circunstancias. A su vez, se
considera que es un ctimulo de capacidadesque se obtiene a través de una
actividad profesional determinada (p.184). Incluso, se puede obtener las

capacidades por medio de diversos canales de formacion.

Habilidades cognitivas

Las habilidades cog%vas son concebidas como operaciones que se dan
delpensamiento, segtin Bravo, Chung, Garcia, Nikolic y Pizarro (2016) por
las que el sujeto puede apropiase del proceso y los contenidos que utilizé.
De igual manera, sonun grupo de operaciones mentales que poseen como
proposito que el sujeto pueda hacer la integracién de informacién que
adquirié (p.310). Esto tltimo puede ser a través de los sentidos y por medio
de una estructura de informacién que posea sentidopara el mismo.
Habilidades metacognitivas

Estas habilidades son definidas como la gestién de la actividad mental,
de acuerdocon Uvillus, Cafizares y Constante (2018) se realiza para
dirigir y controlar el pensamiento, lo que conlleva a que haya una
planificacién, regulacién y control. También incluye actividades que
guardan relacién con el autocontrol y la regulacion de los procesos
cognitivos (p.173). Estas permiten que el individuo pueda reflexionar,
planificar en cuanto a los problemas y actividades.
Pensamiento critico

Concebido como las representaciones, procesos y estrategias mentales,
segiinMackay, Franco y Villacis (2018) los sujetos lo utilizan para poder
solucionar los conflictos, aprender nuevos conceptos y tomar decisiones.
Esta es una habilidad muy importante, ya que hace posible el discernir en
las distintas situaciones, hacer evaluaciones, sintesis y construir procesos
mentales (p.338). Asimismo, es perfecto para la elevacion del interés por

descubrir mas, tener nuevas experiencias y resolver incidentes.




Técnicas de reclutamiento

Grupo de procedimientos por los que se lleva a cabo la atraccién de
candidatos potenciales, seglin Torres, Godoy y Gallardo (2018) para que
formen parte de la institucién donde han sido sometidos a los examenes de
seleccién. Ademds, estos se realizan por medio de un sistema donde la
entidad com%ca las oportunidades laborales que se ofrecen (p.63). Esto
va a permitir que el niimero de candidatos sea suficiente para el proceso de

la seleccion.




2.1.

.
CAPITULO II

MATERIAL Y METODOS
Sistema de Hipotesis
Hipétesis general
La técnica assessment center tiene incidenc'a significativa sobre la

resolucién de problemas en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa

de Ahorro y Créditos SanMartin de Porres, Tarapoto 2019.

La técnica assessment calter no tiene incidencia significativa sobre la
resolucién de problemas en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa

de Ahorro y Créditos SanMartin de Porres, Tarapoto 2019.
Hipotesis Especificas

- La técnica de assessment center en el drea de asistencia al socio de la
Cooperativade Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto

2019, tiene un nivel bajo dedesempeiio
- La resolucién de problemas en el area de asistencia al socio de la

Cooperativa deAhorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto

2019, tiene un bajo nivel de desempefio.

- La definicién de las competencias a evaluar inﬂae significativamente
en el desempeiio de la resolucién de problemas en el drea de asistencia
al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres,
Tarapoto 2019, y dotar evidencia para gestionar mejoras en el personal

de atencion.

- La combinacién déalerramjentas de evaluacion del personal influye
significativamenteﬁn la ejecucion de resolucion de problemas en el
area de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San
Martin de Porres. Tarapoto 2019, para evidenciar la importancia de
contar con adecuadas herramientas de evaluacion en la seleccion de

personal.




- La dcsignaﬁ"}n de evaluadores y evaluados tiene influencia
significativa en la ejecucién de la resolucién de problemas en el drea

de asistencia al socio de la 28

Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto
2019, y dotar de evidencia para mejorar los procesos de evaluacién de

personal y el desempefiode los mismos.

22. Sistema de Variables
Variable independiente : Assessment center
Escala de medicion : Ordinal
Variable dependiente : Resolucién de problemas

Escala de medicion : Ordinal
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2.3. Tipo y nivel de investigacion

El estudio que se presenta es cuantitativo, ya que, para Hernandez,
Fernandez, y Baptista (2014) este tipo de investigaciones es donde se emplea la
medicion con nimeros.se recolectan datos y luego se analizan para poder dar
respuesta a la investigacion (p.4). De la misma manera la investigacion se hizo
uso de medicién numérica para valorar el desempefio de las variables y la

relacion existente entre las mismas.

2.3.1.Tipo de investigacién

La siguiente investigacion se clasifica como de tipo aplicada, que segtin
Muiioz (2011) es aquella que busca aplicar los resultados y avances de la
investigacion bdsica para poder aprovecharlos en la sociedad, lo que significa que
los conocimientos obtenidosse usan para resolver problemas practicos (p.26). En
ese sentido, la investigacion a desarrollar hizo uso de bases tedricas para abordar
el andlisis de las variables y obtener resultados que puedan ser aplicadas al
mejoramiento de la realidad observada que motivéel estudio.
2.3.2.Nivel de investigacion

La investigacion ha sido desarrollada con un nivel correlacional, nivel
que, segin Palella & Martins (2012), es utilizado en estudios que buscan
determinar si dos o mas variables se encuentran asociadas, con lo cual ademas
se puede determinar el comportamiento de una de ellas al conocer el
comportamiento de lﬁtra (p. 94). Es asi que, la investigacion siguiendo el nivel
correlacional buscard conocer larelacion existenteentre el assessment center y la
resolucién de problemas en una determinada drea.

2.4. Diseiio de la investigacion

El disefio de una investigacién estd basado en la forma en que el
investigador decideproceder con su estudio, para si poder cumplir con los
problemas planteados. De tal manera que el proyecto presentado poseera:

- Disefio no experimental que segtin Palella & Martins (2012) es aquel

se da sin ningin tipo de manipulacién deliberada de las variables, es
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decir se recogen losdatos tal y como suceden en el entorno real (p.87).
Es asf que, en la presente investigacién no se manipulard ninguna de
las variables abordadas, y el instrumento sera aplicado para recoger los

datos tal y como se presenten.

- Ademds de esto, también tuvo un disefio de corte trasversal, que segtin
Bernal (2010) es aquel donde la informacion del objeto de estudio es
obtenida una dnicamente una vez (p.118). Es decir, la poblacién o
muestra de esta investigacion sélo serd estudiada una vez, por lo que

ademas la investigacion podra ser explicativa o descriptiva.
El esquema es el siguiente:

Vi

7
.

S

En donde:

M = Trabajadores de las dreas administrativas y de atencion al socio de la
Cooperativade Ahorro y Créditos San Martin de Porres.

V1= Assessment center

V2= Resolucion de problemas

r = Relacién

2.5.__Poblacién y MuestraPoblacién
Conformada por los trabajadores déérca de asistencia al socio y los
trabajadores del drea administrativa de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San

Martin de Porres.

Muestra
La muestra ha sido seleccionada bajo el muestreo por conveniencia, es decir

se hizouso del criterio del investigador para determinar que sea lo mds
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representativa de la poblacién y contribuya al logro de los objetivos.
Determindndose que abarc el total de la poblacién, quedando conformada por
el total de trabajadores del area de asistencia al socio, l(écuales son 1 y los
trabajadores del drea administrativa, equivalentes a 55, de laCooperativa de
Ahorro y Créditos San Martin de Porres.

Ademids, es preciso sefialar que los trabajadores administrativos serdn
quienesresponderan el cuestionario referente a la técnica assessment center,
mientras que, los trabajadores del drea de asistencia al socio serdn quienes
respondan al instrumento de la variable resolucién de problemas.

2.6. Técnicas de recoleccion de datos

Técnica

Encuesta: Esta técnica es utilizada gracias a su amplia validez y facilidad para
ser aplicada en las investigaciones, consiste en un conjunto de interrogantes que
an estructuradas y formuladas a la muestra de la investigacidn, asi{ mismo, en
esta técnica nose requiere la intervencion directa del investigador (Valderrama,

2015, pag. 195).

Instrumento

Cuestionario: El instrumento empleado en esta investigacion es el cuestionario,
¢l cual consiste en una serie de preguntas que son disefladas para poder obtener
datos o informacién necesaria para llegar a la meta de los objetivos de la
investigacion. De forma general, los cuestionarios se basan en una o mds

variables que se deseen medir. (Bemal E. 2015, pdgs. 245-246).

2.7. Meétodo de analisis de datos
Método
El método de la investigacion se comprende de esos procesos que se dan
para que el investigador pueda dar solucién a los problemas y asi realizar

las conclusiones de su estudio.
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Método inductivo — deductivo: En este caso, el método empleado ha sido
inductivo-deductivo, ya que lo inductivo permite un empleo de la razén
para alcanzar conclusiones generales y lo deductivo permitird a través de
las conclusiones general obtener conclusiones especificas sobre aspectos

determinadosde la investigacion (Oré, 2015, pag. 97).
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CAPITULO III

RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados referentes al objetivo general y contraste de hipétesis

La hipétesis general de la investigacién buscé determinar si la &’:cnica assessment center
tiene incidencia significativa sobre la resolucién de problemas en el drea de as'ﬁencia al
socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019, por
tanto, a continuacion, se presenta el andlisis de estadistico que se realiz6 para comprobarla

hipdtesis.

Tabla 4.

Correlacion de las variables Assessment Center y Resolucion de problemas

Assessment Resolucion de
Center problemas

Rho de Assessment Coeficiente de 1,000 ,899"
Spearman Center rrelacién

Sig. (bilateral) . 000

N 56 56

Resolucion de  Coeficiente de 899" 1,000
problemas correlacion

Sig. (bilateral) 000 .

N 56 56

*, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En la tabla a se puede observar que las variables, tienen una incidencia

significativa, por lo tanto se acepta la hipdtesis de investigacion.




3.2. Resultados referentes a los objetivos especificos

Objetivo especifico N.” 1: Dctcrminarﬂa situacién actual de la técnica de

assessment center en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y

Créditos San Martinde Porres, Tarapoto 2019, y asi evidenciar deficiencias a

mejoraren la aplicacién de dichatéenica.

Para evaluar la variable assessment de la empresa en estudio, se ha considerado

evaluarlosen cuanto a sus dimensiones, como se muestra en la siguiente tabla y

figura.

Tabla 5.

Frecuencias de resultados de la variable assessment center
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Calificacion del instrumento f % Calificagion de la variable
Rara vez o nunca 7 13% Muy malo
Pocas veces 32 57% Malo
A veces 14 25% Regular
Muchas veces 3 5% Bueno
Con mucha frecuencia o siempre 0 0% Muy bueno
TOTAL 56 100%

Fuente: Elaboracién propia

60 %

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Muy malo

Malo

Regular

.

Bueno Muy bueno

Figura 1. Frecuencia de resultados de la variable assessment center

Fuente: Elaboracidén propia




Interpretacion:

Enlatabla 5y figura 1, se muestra que la variable se encuentra en un nivel malo
57%, seguido de un nivel regular con un 25%, mientras que un 13% Sﬁencucntra
en un nivel muy malo, y solo un 5% se encuentra en un nivel bueno, por lo tanto
se puede concluir que existe de&ciencias en cuanto a la aplicacién de la técnica
de assessment, debido a quela cooperativa de ahorro y crédito San Martin de
Porres, los colaboradores no pueden llegar a conocer de manera objetiva el nivel
real en el que se encuentran sus capacidades laborales, mientras que, los
empleadores pueden avizorar el desempefio futuro que puedetener un individuo
en el desempefio de un determinado puesto. En definitiva, la practica del
assessment center evalia las capacidades del recurso humano dentro de un
contexto en referencia con otros individuos y las necesidades de una
organizacion. Es, por tanto, debido a la importancia que tiene para el adecuado
desempeifio laboral y por ende el desempefio empresarial, que se hace necesario
y crucial que su aplicacién se realice con mucha pericia, considerando para ello
elementos fundamentales que dirijan su puesta enmarcha con veracidad y éxito,
dentro de los cuales se encuentran tres fundamentalmente: Definicién de
competencias a evaluar, combinacién de herramienta de evaluacién, y
Designacion de evaluadores y evaluados.

Objetivo apeciﬁco N.? 2: Determinar la situacion actual de la resolucion de
problemasen el drea de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y
Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019, para evidenciar qué deficiencias
existen en dicha drea.

Para evaluar la variable resolucion de problemas de la empresa en estudio, se ha
considerado evaluarlos en cuanto a sus dimensiones, como se muestra en la

siguiente tabla y figura.
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Tabla 6.

Frecuencias de resultados de la variable resolucion de problemas
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Calificacion del
instrumento

f

% Caliﬁcacgin de la variable
2

No es cierto en absoluto
Un poco cierto
Moderadamente cierto
Cierto

Completamente cierto
TOTAH

0
12
28
14

2
56

0%
21%
50%
25%
4%
100%

Muy bajo
Bajo
Regular
Alto
Muy alto

Fuente: Elaboracién propia

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0% 1
Muy bajo

1%

Bajo

Regular Alto

=

Muy alto

Figura 2. Frecuencia de resultados de la variable resolucién de problemas

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Enla figura 2, se muestra que los colaboradores manifestaron que se encuentran
en un nivel regular con un 50%, mientras que el 25% se encuentra en un nivel
alto, el 21% se encuentra en un nivel bajo, esto nos indica que la cooperativa
presenta problemas debidoa la resolucion de problemas, puesto que hacer el
analisis de un problema es una accién compleja, exige el entender lo que el
mismo es, las dificultades que son propias de andlisis, conocer cémo se llega a

las soluciones y la tipologia de las soluciones. Una de las incidencias mads




comunes en una empresa proviene de los malos andlisis que se hacen.y es que

estos son muy corrientes.

Objetivo especifico N.” 3: Establecer si la definicién de las coapetencias a
evaluar influye en el desempefio de la resolucién de problemas en el drea de
asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres,
Tarapoto 2019, y dotar evidencia para gestionar mejoras en el personal de

atencion.

Tabla 7.
Correlacion de la dimension definicion de las competencias a evaluar y la

resoluciénde problemas
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Definicién de las
competencias a

Resolucion de

evaluar problemas
Rho de Definicion de  Coeficiente de 1,000 715"
Spearman las correlacién
competenciasa Sig. (bilateral) } 000
evaluar N 56 56
Resolucion de  Coeficiente de 15" 1,000
problemas correlacion
Sig. (bilateral) 000 |
N 56 56

*#, La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
F uente: Elaboracion propia

Interpretacion:

Con el estadistico de Rho Spearman, se puede constatarlﬁle, si existe influencia
de la dimensién de la definicién de las competencias con el dﬁempeﬁo de la
resolucion de problemas en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa de
Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019, y cloar evidencia para
gestionar mejoras en el personalde atencion, puesto que el coeficiente de
correlacion es alto en un 0.715, lo cudl indica que se debe aceptar la hipétesis

especifica N° 3.




Objetivo especifico N.° 4: Determinar si la combinacién de herramientas de
evaluacion del perS(Hal influye en la ejecucion de resolucion de problemas en
el area de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin
de Porres, Tarapoto 2019, para evidenciar la importancia de contar con

adecuadas herramientas de evaluacién en laseleccién de personal.

Tabla 8.
Correlacion de la dimension combinacion de herramientas de evaluacion del

personaly la resolucion de problemas
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Combinacion de
herramientas de

Resolucion de

evaluacion problemas

Rho de Combinacion Coeficiente de 1,000 823"
Spearman de herramientas correlacion

de evaluacién  Sig. (bilateral) | 000

56 56

Resolucion de  Coeficiente de 823" 1,000
problemas correlacion

Sig. (bilateral) 000 |

N 56 56

*_ La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Con el estadistico de Rho Spearman, se puede constatar que, si existe influencia
de la dimensién de combinacién de herramientas de evaluacion dﬂ personal en
la ejecucién deresolucién de problemas en el drea de asistencia al socio de la
Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019, para
evidenciar la importancia de contar con adécuadas herramientas de evaluacién
en la seleccion de personal, puesto que el coeficiente de correlacion es alto en

un 0.823, lo cual indica que se debe aceptar la hipdtesis especifica N.° 4.




Objetivo especifico N.° 5: Establecer E qué manera la designacién de
evaluadores y evaluados tiene inﬂueﬁia en la ejecucion de la resolucion de
problemas en el area de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y
Créditos San Martin de Porres, Tarapoto2019, y dotar de evidencia para mejorar

los procesos de evaluacién de personal y el desempefio de los mismos.

Tabla 9.
Correlacion de la dimension de designacion de evaluadores y evaluados y la

resolucionde os sistemas de remuneracion
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Designacion de
evaluadores y

Resolucion de

evaluados problemas

Rho de Designacién de Coeficiente de 1,000 636"
Spearman evaluadores y  correlacion

evaluados Sig. (bilateral) . 000

N 56 56

Resolucion de  Coeficiente de 636" 1,000
problemas correlacion

Sig. (bilateral) 000 .

N 56 56

*#_ La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion:

Con el estadistico de Rho Spearman, se puede constatar que, si existe influencia
de la dimensién de designaciéon de evaluadores y evaluados & gjecucion de
resolucién de problemas en el drea de asistencia al socio de la Cooperativa de
Ahorro y Créditos San Martin de Porres, Tarapoto 2019, y dotar de evidencia
para mejorar los pro&sos de evaluacién de personal y el desempefio de los
mismos, puesto que el coeficiente de correlacion es alto en un 0.636, lo cual
indica que se debe aceptar la hipétesis especificaN.® 5.
3.3. Discusién de resultados

En cuanto a la elaboracién de la presente tesis se baso en las teorias

referentes parala variable assessment center por el trabajo de Estupifidn y




Batista (2019), mientras que, la variable resolucién de problemas fue

abordada en base a la teoria de D’Zurrilla & Bell (2009) citada en el

trabajo de Rivera, Galindo, Lerma y Jiménez(2016), los cudles serdn titiles

en este apartado para constatar los resultados de la presente investigacién

y determinar la concordancia:

Los resultados de la investigacion mostraron la existencia de una

influencia significativa entre las variables assessment center y
resolucién de problemas, con valor de significancia de 0.899,
donde se demuestra que existe una relacion alta, este resultado
concuerda con el estudio de Meza y Robles (2015), en el cual se
muestra resultados favorables de la aplicacién del Assessment
Center puesto que la optimizacion para la seleccién de personal
promueve la eficacia y eficiencia de la empresa, ademds que la
utilizacion del Assessment Center hace muﬁ mads entendible las
actividades que deben realizar las personas. La importancia de esta
investigacion radica en el buen funcionamiento del Assessment
Center parala idonea extraccion del personal que sea adecuaa y
que, ademds, facilita la comprensién del procedimiento, otro
estudio que rescata la relacién entre ambas variables es el de
Meéndez (2019), quien nos menciona que después del diagndstico
realizado y de verificar la funcionabilidad de la herramientade
evaluacion Assessment Center se pudo evidenciar que hay una
gran diferencia con el uso de la herramienta, puesto que la idénea
seleccion de empleados daria como resultado una mejor
optimizacion de la empresa y asise evitaria tener a empleados que
no estdn capacitados para sus puestos de trabajos y esto reduciria
gastos econémicos mayores a la empresa. Se evidencia la
necesidad de la aplicacion del Assessment Center para la buenay

adecuada funcién de los empleados.

Otros resultados de IE investigacion encontraron el nivel de
assessment center en la cooperativa de ahorro y&édito San Martin

de Porres, afio 2019 se muestra que la variable se encuentra en un

45




nivel malo 57%, seguido de un nivel regular con un 25%. mientras
que un 13% se encuentra en un nivelmuy malo, y solo un 5% se encuentra
en un nivel bueno, por lo tanto se puede concluir que existe det‘ic'ﬁcias
en cuanto a la aplicacién de la técnicade assessment, debido a que la
cooperativa de ahorro y crédito San Martin de Porres, los colaboradores
no pueden llegar a conocer de manera objetivael nivel real en el que se
encuentran sus capacidades laborales, mientras que,los empleadores
pueden avizorar el desempefio futuro que puede tener un individuo en el
desempefio de un determinado puesto. En definitiva, la prictica del
assessment center evalia las capacidades del recurso humano dentro de
un contexto en referencia con otros individuos y las necesidades de una
organizacién. Es, por tanto, debido a la importancia que tiene para el
adecuado desempefio laboral y por ende el desempeiio empresarial, que
se hace necesario y crucial que su aplicacién se realice con mucha
pericia, considerando para ello elementos fundamentales que dirijan su
puesta en marcha con veracidad y éxito, dentro de los cuales se
encuentran tres fundamentalmente: Definicion de competencias a
evaluar, combinacién deherramienta de evaluacién, y Designacién de
evaluadores y evaluados, estosresultados al ser con‘w’ados con Ruiz
(2015), donde menciona quedé demostrado que la aplicacién del
Assessment Center fue muy itil para desarrollar las competencias de los
lideres de 1a Empresa, puesto que se obtuvieron muy buenos resultados,
se pudo observar las habilidades que ayudaron al desenvolvimiento de
las competencias. A través de esta experiencia y debido a las
caracteristicas de la evaluacion se pudo identificaruna optimizacion en la
organizacién interna, lo que garantiza la factibilidadde la evaluacién, por
su parte Lozano (2018), se pudo evidenciar en este trabajo el rendimiento
laboral de los trabajadores no era el adecuado, arrojando como
resultados un mal comportamiento en la convivencia y no se evidencio
trabajo en equipo v resolucién de problemas funcionales. En relacién a
esto se aplico las estrategias de competencias genéricas y se pudoverificar
que la aplicacién de estas trajo una notable mejorfa en las habilidades y
capacidades de los empleados, notindose grandes cambios en la
resolucion de los problemas y la eficacia del trabajo. Conello se evidencia
la gran relevancia que tienen las adecuadas estrategias que son

necesarias para la efectividad y optimizacién de los empleados en
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su desempefiolaboral.

En cuanto a los resultados de la variable resolucién de problemas se

muestraque los colaboradores manifestaron que se encuentran en
un nivel regular con un 50%, mientras que el 25% se encuentra en
un nivel alto, el 21% se encuentra en un nivel ba;ﬁ esto nos indica
que la cooperativa presenta problemas debido a la resolucion de
problemas, puesto que hacer el andlisisde un problema es una
accion compleja, exige el entender lo que el mismo es, las
dificultades que son propias de andlisis, conocer como se llega a
las soluciones y la tipologia de las soluciones. Una de las
incidencias mds comunes en una empresa proviene de los malos
analisis que se hacen, y es que estos son muy corrientes, estos
resultados al ser comparados Vinueza Oviedo, Maldonado y
Bonilla (2020), en este trabajo se sintetiza que el usode la técnica
del drbol de problemas logré objetivar las fallas presentes en la
empresa a través de un trabajo en equipo en las mesas de trabajo,
puesto que con los problemas focalizados se pudo realizar cuadros
de alternativas que promovieran las soluciones a esos problemas
con la finalidad de obtener productividad y la generacién de
ingresos, siendo este procedimiento bastante adecuado para la
resolucién de problemas, por su parte Sarmiento (2018), donde
menciona que la importancia de este tipo de investigacion serefleja
en la necesidad de desarrollar habilidades y competencias idéneas
para alcanzar un buen rendimiento académico, para garantizar
buenas herramientas de resolucion de problemas a futuro en el

campo laboral.
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©
CONCLUSIONES

e Con respecto al objetivo general, de acuerdo& la estadistica utilizada,
vemos que las variables tienen una incidencia significativa, por lo tanto,
se acepta la hipdtesis de nvcstigacién.

La variable assessment se encuentra en un nivel malo 57%. seguido de
un nivel regular con un 25%, mientras que un 13% se encuentra en un
nivel muy malo, y solo un 5% se encuentra en un nivel bueno, por lo
tanto se puede concluir que existe dcficcias en cuanto a la aplicacién
de la técnica de assessment, debido aque la cooperativa de ahorro y
crédito San Martin de Porres, los colaboradores no pueden llegar a
conocer de manera objetiva el nivel real en el que se encuentran sus
capacidades laborales, mientras que, los empleadores pueden avizorar el
desempefio futuro que puede tener un individuo en el desempefio de un
determinado puesto. En definitiva, la practica del assessment center
evalia las capacidades del recurso humano dentro de un contexto en
referencia con otros individuos y las necesidades de una organizacion.
Es, por tanto, debido a la importancia que tiene para el adecuado
desempefio laboral y por ende el desempefio empresarial, que se hace
necesario y crucial que su aplicacién se realice con mucha pericia,
considerando para ello elementos fundamentales que dirijan su puesta
en marcha con veracidad y éxito, dentro de los cuales se encuentran tres
fundamentalmente: Definicién de competencias a evaluar, combinacién
de herramienta de evaluacién, y Designacién de evaluadores vy

evaluados.

Asi mismo los resultados de la variable resolucién de problemas se
muestra que los colaboradores manifestaron que se encuentran en un
nivel regular con un 50% mientras que el 25% se encuentra en un nivel
alto, el 21% se encuentra en un nivelgo, esto nos indica que la
cooperativa presenta problemas debido a la resolucionde problemas,
puesto que hacer el andlisis de un problema es una accién compleja exige
el entender lo que el mismo es, las dificultades que son propias de

andlisis,conocer como se llega a las soluciones y la tipologia de las
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soluciones. Una de las incidencias mas comunes en una empresa proviene de
los malos andlisis que se hacen, y es que estos son muy corrientes.

Con el estadistico de Rho Spearman, se puede constatar que, siﬁiste
influencia de la dimension de la definicion de las competencias con el
desempeiio & la resolucion de problemas en el drea de asistencia al
socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San Martin de Porres,
Tarapoto 2019, y dotar aidencia para gestionar mejoras en el personal
de atencidn, puesto que el coeficiente de correlacion es alto enun 0.715,
lo cual indica que se debe aceptar la hipotesis especifica N.° 3.

Asi mismo con el estadistico de Rho Spearman, se puede constatar que,
si existe influencia de laéimensién de combinacién de herramientas de
evaluacion del perswal en la ejecucion de resolucion de problemas en
el area de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San
Martin de Porres, Tarapoto 2019, para evidenciar la importancia de
contar con adecuadas herramientas de evaluacién en la seleccién de
personal, puesto que el coeficiente de correlacion esalto en un 0.823, lo
cual indica que se debe aceptar la hipétesis especifica N.° 4.

Por iltimo con el mismo estadistico de Rho Spearman, se puede
constatar que, siexiste influencia de la dimension de designacion de
evaluadores y evaluados en laejeﬁcién de resolucién de problemas en el
drea de asistencia al socio de la Cooperativa de Ahorro y Créditos San
Martin de Porres, Tarapoto 2019, y dotar de evidencia para mejorar los
procesos de evaluacidn de personal y el desempefiode los mismos, puesto
que el coeficiente de correlacidn es alto en un 0.636, lo cualindica que se

debe aceptar la hipotesis especifica N. 5.
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RECOMENDACIONES

Las cooperativas deberian implementar procesos de seleccion de
personal a través de centros de evaluacion, con el fin de retener personal
mas calificado y desempeiiarse mejor.

Tomar en cuenta las habilidades mas importantes de un individuo y las
habilidades menos desarrolladas para fortalecer o nﬁorm‘ esa habilidad.
Lo alentamos a trabajar en estrecha colaboracion con los lideres y sus
equipos en las habilidades identificadas a través del Centro de
evaluacion para garantizar que los equipos sientan estas habilidades
recientemente desarrolladas y su impacto en las metas planificadas.
Ampliar la investigacion sobre variables de investigacién y ofras
variables relacionadas con la resolucién de problemas, e implementar
medidas para abordar las dificultades en los contextos educativos,
principalmente para reglamentar adecuadamente los estilos competitivos
y fortalecer los estilos conciliatorios. Limitado a la hora de resolver sus
propias situaciones de conflicto.

Al igual que con muchas discusiones entre dos 0 mas personas, pueden
ocurrir subestindares individuales. No obstante, en ningin caso la
cooperativa deberd acceder a este tipo de conductas. En su lugar,
debemos fomentar un flujo de comunicacién eficaz en el que las
personas puedan expresar sus opiniones sin atacar directamente a los
demas. Lo mds importante cuando se trata de problemas en el lugar de
trabajo es centrarse en la resolucién de problemas. No se trata solo de

encontrar y denunciar a un solo culpable.

50




51

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alles, M. (2015). Diccionario de Preguntas. La Trilogia (3 ed.). Cuidad Auténoma de
Buenos Aires, Argentina: Granica. Recuperado el 2020, de
https://books.google .com.pe/books?id=H_seDAAAQBAJ &printsec=frontcover
&dq=T%C3%89CNICA+DE+ASSESSMENT+CENTER &hl=es-
419&sa=X & ved=0ahUKEwjwwOjl7bnoAhXvGbkGHWX gC7Y4MhDoAQgtM
AE#v=onepage&q&i=false

Alonso, P., Moscoso, S., & Cuadrado, D. (2015). Procedimientos de seleccion de personalen
pequeiias y medianas empresas espafolas. Revista de Psicologia del Trabajo yde
las  Organizaciones,  31(2), 79-89. Recuperado el 2020, de
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1576596215000201

Amo, A. (2015). Direccion de Recursos Humanos. Learning. Recuperado el 2020, de
https://books.google com pe/books?id=EypWDwA AQBA J&printsec=frontcover
&dq=T%C3%89CNICA+DE+ASSESSMENT+CENTER &hl=es-
419&sa=X&ved=0ahUKEwjzm9z Y mbnoAhXpGbkGHXbjDqE4HhDoAQgmM
AAi#fv=onepage&qé&f=rfalse

Arbizu, F. (2018). Garantia de Calidad deCualificaciones Intermedias dela Industria
Farmacéutica. Articulo de investigacion revista digital de investigacionen
docencia universitaria, 12(2), 180-203. Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:t_ALODza%usl:www.s
cielo.org.pe/pdf/ridu/v12n2/a09v12n2 pdf+&cd=38 &hl=es-419&ct=clnk& gl=pe

Ayuntamiento de Cadez. (2012). Manual sobre como afrontar una entrevista de seleccionpor

competencias.  Cadiz, Espafia. = Recuperado el 2020, de

https://www facc.info/wp-content/uploads/2015/07/opea_Manual-entrevista-
competencias-ifef.pdf

Bados, A., & Garcia, E. (2014). Resolucion de problemas. Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.comv/search ?q=cache:[xSxnSIMDKO/:diposit

ub.edu/dspace/bitstream/2445/54764/1/Resoluci%25C3%25B3n%2520problem
as.pdf+&cd=1&hl=es-419&ct=clnk&gl=pe

Bados, A., & Garcia, E. (2014). Resolucién de problemas. Universitat de Barcelona, 1-
34. Obtenido de http://diposit.ub.edu/dspace/handle/2445/54764
Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion. administracion, economia,

humanidades y ciencias sociales. Colombia: pearson educacion.




52

Bravo, J., Chung, C., Garcia, F., Nikolic, L., & Pizarro, C. (2016). Determinacién de
Habilidades Cognitivas en Distintas Asignaturas Clinicas del Departamento de
Odontologia, Universidad de Antofagasta, Chile. Int. J. Odontostomat, 10(2),
309-313. Recuperado el 2020, de
https://webcache.googleusercontent . com/search?q=cache:142YsM1Zc-
0J:https://scielo.conicyt.cl/pdf/ijodontos/v10n2/art19 pdf+&cd=18&hl=es-
419&ct=clnk&gl=pe

Cantera, J. (2019). Autocontrol emocional y la capacidad para resolver problemas
interpersonales en estudiantes del sexto ciclo dela LE.N°® 153 - SJL, 2019. Trujillo:

Universidad César Vallejo. Obtenido de
http://repositorio.ucv.edu.pe/handle/UCV/39762

Cenia, P. (2018). Inteligencia emocional y la solucion de problemas sociales enlos
estudiantes de una universidad privada. Lima: Universidad César Vallejo.
Obtenido de

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:utDmQIlrnAC

Yl:reposi
torio.ucv.edu pe/bitstream/handle/UCV/12650/Alberto_LPC pdf%3Fse
quence% 3D1%26isAllowed%3Dy+&cd=40&hl=es-

419&ct=clnk&gl=pe

Diaz, J., & Diaz, R. (2018). Los Métodos de Resolucién de Problemas y el
Desarrollo delPensamiento Matematico. Rio Claro, 32(60), 57 - 74.
Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:nmvr5i2BjxsJ:
WWW.sCi elo.br/pdf/bolema/v32n60/0103-636X-bolema-32-60-
0057 pdt+8&cd=24&hl=es-419&ct=cInk& gl=pe

Durango, C., Zapata, C., & Zapata, C. (2019). Representacion en el Niicleo de la
Esenciade Semat de lasCompetencias de un Equipo de Desarrollo de
Software. Informacién tecnoldgica, 30(4), 217-226. Recuperado el
2020, de
https://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:D72D68sxTn
0J:https:/
/scielo.conicyt.cl/pdf/infotec/v30n4/0718-0764-infotec-30-04-
00217 pdf+&cd=67&hl=es-419&ct=clnk & gl=pe

Estupifidn, J., & Bastista, N. (2019). El assessment center para la evaluacién de las




53

competencias adquiridas por los estudiantes de nivel superior. Investigacion
Operacional, 40(5), 638-643. Recuperado el 2020, de
https://www researchgate.net/publication/33964 1029_el_assessment_center_par

a_la_evaluacion_de_las_competencias_adquiridas_por_los_estudiantes_de_nive

|_superior

Fria, P., & Soto, A. (2018). Seleccion de personas en organizaciones. Santiago, Chile:
UAH Editores. Recuperado el 2020, de
https://books.google com pe/books?id=IVx7DwAAQBAJ&pg=PT190&dq=T%
C3%89CNICA+DE+ASSESSMENT+CENTER&hl=es-
419&sa=X & ved=0ahUKEwjOjr-
RgLnoAhV3IrkGHV_sAAUQOGAEIVDAF#v=onepage&qdt=false

Garcia, J ., & Renterfa, E. (2012). Lamedici6n de la capacidad de resoluciénde
problemasen las ciencias experimentales. Ciéncia & Educagdo
(Bauru), 18(4), 755-767.

Gonzilez, I., Martinez, G, Pérez, J., & Del Canto, E. (2014). Herramientas para
la gestionde recursos humanos. RAGC, 2(3).

Recuperado el 2020, de

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:CIPJ-
095QiUJ:www fucamp .edu_ br/editora/index php/ragc/article/view/468
+&cd=3 &hl=es-419&ct=clnk&gl=pe

Herndndez, R., Fernandez, C., & Baptista, P. (2014). Metodologia de la Investigacion.
Obtenido de
https://docs.google com/viewer?a=v&pid=sites&srcid=ZGVmYXVsd
GRvbWF
pbnxjb250Y WR lemlhc HVibGl Y TkSMDUXxMHxneDoONmMxMTY0
NzkxNzliZmYw

IONOS. (3 de julio de 2019). Assessment center : seleccion del personal idéneo.
Obtenidode IONOS:
https://www ionos.es/startupguide/productividad/assessment-center/

Leeds, S. (2018). Auto-Disciplina: Cémo Vencer Construir Autodisciplina Y Autocontrol
Y Fuerza de Voluntad, Steves Leeds.

Lozano, G. (2018). Estrategias de competencias laborales genéricas para mejorar

desempeiio laboral de colaboradores del Area administrativa Clinica del




54

Pacifico, Chiclayo 2017. Chiclayo: Universidad César Vallejo. Obtenido de
http://repositorio.ucv edu pe/bitstream/handle/UCV/26547/Lozano_RG pdtf?seq
uence=1

Mackay, R., Franco, D. E., & Vllacis, P. W. (2018). El pensamiento critico
aplicado a lainvestiga-cion. Universidad y Sociedad, 10(1), 336-342.

Méndez, G. (2019). Herramienta assessment center en la seleccidn por competencias de
personal de la empresa T soluciona en el afio 2019 (Tesis parcial). Trujillo:
Universidad Privada del Norte. Obtenido de
https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/23186

Meza, B., & Robles, P. (2015). La influencia del assessment center para
mejorar el proceso de seleccion de personal por competencias en la
empresa Consulting &Tax. Quito: Universidad Central del Ecuador.
Obtenido de http://www.dspace.uce.edu.ec/bitstream/25000/7618/1/T-
UCE-0007-202i.pdf

Ministerio de Educacién de la Nacién. (2015). Resolucionde problemas. Buenos Aires,
Argentina: UNESCO. Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:RRTIcNP-
ZUYJ:www montes upm.es/sts/E.T.S 1.%2520Montes/Sub.%2520Calidad/Recu
1508 %2520Competencias/Archivos/2000_IIPE%2520B UENOS%2520AIRES _
%2520Guia%2520educacion%2520RESOLUCION%2520PROBLEMAS .pdf+
&cd=8&h

Miranda, M. (2016). El Assessment Center y suincidencia en la seleccion de personal en
la Empresa Plasticaucho SA. De laciudad de Ambato provincia de Tungurahua.
Ambato: Universidad Técnica de Ambato. Obtenido de
https://webcache.googleusercontent com/search?q=cache:17Gelk76UsOJ:https://
repositorio.uta.edu.ec/jspui/bitstream/123456789/23409/1/Miranda%2520Quina
panta%2520Maria%?2520Graciela.pdf+&cd=13&hl=es-419&ct=clnk & gl=pe

Muioz, C. (2011). Cénio elaborar y asesorar una investigacion de tesis.
México:PEARSON EDUCACION.

Novella, R., Alvarado, A., Rosas, D., & Gonziles, C. (2019). Encuesta de habilidades
altrabajo (ENHAT) 2017-2018: Causas y consecuencias de la brecha

dehabilidades en Perii. Lima: Banco Interamericano de Desarrollo. Obtenido de




55

http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:sdOocLDLI14]:reposit
orio.minedu.gob pe/bitstream/handle/MINEDU/6555/Encuesta%2520de%2520h
abilidades%2520al%2520trabajo%2520ENHAT %25202017-
2018%?2520causas %2520y %2520consecuencias%2520de%25201a%2520brecha

Olaz, A. (2017). El assessment center como herramienta de evaluacion en el espacio
europeo de educacién superior. Una aproximacion tedrica descriptiva. Revista de
Sociologia de la Educacion, 10(1), 64-79. Recuperado el 2020, de
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=5998 188

Oré, E. (2015). El ABC de la Tesis. con contrastacion de hipotesis (Primera ed.). Per,
Ayacucho.

Palella, S., & Martins, F. (2012). Metodologia de la Investigacion Cuantitativa. Caracas:
FEDUPEL.

Pautt, G. (2014). Los Assessment Center: Una Metodologia ParaEvaluar Directivos.
Revista de Estudios Avanzados de Liderazgo, 1(3), 2-15. Obtenido de
https://webcache.googleusercontent com/search?q=cache:4S9tVUcOWU4I:https
:/fwww regent.edu/acad/global/publications/real/vol1no3/1-
torres.pdf+&cd=1&hl=es-419&ct=clnk&gl=pe

Prolux, D. (2014). Diagndstico y cambio organizacional: Elementos claves. Lima 17,
Perd: Impresion Arte Peri S.A.C. Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:ZZBOMMzHN4cJ:arch
ives enap.ca/bibliotheques/2015/03/030824785 pdf+&cd=15&hl=es-
419&ct=clnk&gl=pe

Rengifo, A. (2017). Nuevas prdcticas de talento humano: Assessment Center. Boletin
Informativo CEl, 4(2). Recuperado el 2020, de
http://editorial umariana.edu.co/revistas/index.php/BoletinInformativoCEl/articl
efview/1370/1333

Rivera, L., Galindo, O., Lerma, A, & Jiménez, J. (2016). Propiedades psicométricas del
Inventario de Solucién de Problemas Revisado (SPSI-R) en poblacién mexicana.
ResearchGate, 26, 263-271. Recuperado el 2020, de
https://www researchgate.net/publication/331635919_Propiedades_psicometrica
s_del_Inventario_de_Solucion_de_Problemas_Revisado_SPSI-
R_en_poblacion_mexicana/citation/download

Rodriguez, E., Rabazo, A., & Naranja, D. (2015). Evidencia empirica de la adquisicion




56

de la competencia de resolucién de problemas. Perfiles Educativos, 37(147), 50-
66. Recuperado el 2020, de
https://www sciencedirect.com/science/article/pii/S0185269815000057
Ruiz, C.(2015). Disefioy aplicacion de un Assessment Center para evaluar competenciasde
liderazgo dentro de la primera linea de reporte de la Empresa Jarygom S.A. en el
afio 2014. Quito: Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador. Obtenido de
http://repositorio.puce.edu.ec/handle/22000/9914
Salfi, M. (26 de marzo de 2018). Sin Habilidades Blandas no se accede al trabajo ni se
asciende. Obtenido de Gestiopolis: https://www gestiopolis.com/sin-habilidades-
blandas-no-se-accede-al-trabajo- ni-se-asciende/
Sarmiento, F. (2018). Relacion entre solucion de problemas , estilo atribucional y afectoen
universitarios de Huancayo. Lima: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.
Obtenido de https://repositorioacademico.upc.edu.pe/handle/10757/622691
Torres, D., Godoy, B., & Gallardo, N. (2018). Procesos de reclutamiento y seleccién en
organizaciones de salud: Caso Villavicencio - Colombia. Desarrollo Gerencial,
11(1), 60-78. Recuperado el 2020, de
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:F-
EA76urlXwI:revistas.unisimon.edu co/index php/desarrollogerencial/article/do
wnload/3380/4140+&cd=14&hl=es-419&ct=cInk&gl=pe
Up Spain. (05 de enero de 2020). Resolucion de problemas, una de las capacidades mds
demandadas de hoy. Obtenido de Up Spain: https://www .up-spain.com/blog/la-
resolucion-de-problemas-una-de-las-capacidades-mas-demandadas-en-2017/
Uvillus, G., Caiiizares, L., & Constante, M. (2018). EStilos de aprendizajey las habilidades
metacognitivas infantiles. Boletin wvirtual, 7(7), 166-174. Recuperado el
2020, de
https://webcache.googleusercontent com/search?q=cache:N201029bKug] :https:/
/dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6523277 pdf+&cd=1
1&hl=es-419&ct=clnk&gl=pe
Valderrama, S. (2015). pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica. Lima:
Editorial San Marcos.
Vinueza, J., Oviedo, J., Maldonado, D., & Bonilla, I. (2020). Alternativas de soluciones a
los problemas empresariales. Revista Observatorio de la Economia
Latinoamericana. Obtenido de

https://webcache.googleusercontent . com/search?q=cache:kOSBWh4s-




57

_8J:https://www eumed.net/rev/oel/2020/0 1/soluciones-problemas-

empresariales pdf+&cd=6&hl=es-419&ct=clnk& gl=pe
Zona,]., & Giraldo, D.(2017). Resolucién de problemas: escenario del pensamiento critico
en la diddctica de las ciencias. Revista Latinoamericana de Estudios Educativos,
13(2). Recuperado el 2020, de
https://www redalyc org/jatsRepo/1341/134154501008/html/index html




ANEXOS

58




OAISBAT OIISH

sewajqoad

£ onoyy ap eanerdoo) | ap omos

[E EDUIISISE 9p BAR [@ UL
sewajqoadap upronjosal ] ap ouadwasap
12 ua afnpur mEnesd ® sepualadwod
SE[ 3D UDDIUJAP B[ 1S 1209]qeISy

‘PRI BYDIP UD UHISIXD SRISUAILIP
onb mwouapa wred ‘oz owdeeg,
‘SAL0 9P UTHEN UBS SOIPRI) A OLIOYY
ap vaneiadoo) e[ ap 01205 [B BIDUISISE

3P UIoNIos Sp OIS mmEzm_nfa o . ap vamw [2 ua sewapqord ap ugroNjOsal
°» uproniosay 6107 oodrr], SO | p op o ugroems B SeunuweRQ
ap unmy ueg soupar) A
c‘_._cr,?. ap mz._w._,un_ccu e[ 2p AU EPIP 4610z oiodere],
e s 1 | 2P upramondee v ua reofou ¥ SEIUAAP | ‘51104 9p UNLTIN UL
2 %Em_aﬁ_ P =Eo=_cw.m‘u Teuapiaa se £ ‘glo7  owodereg, sonpary A ouoyy
FI 21405 BAIBILHUDLS | o504 op unrepy ueg soupa1) £ ouoyy | ap eanniadoos vf ap
OAS[NAW O[Sy pouIplul AWM OU ) 5p pAneiadoo) B 9P 010S [¥ EIOUAISISE | 01005 [% BIOUAISISE 2P
[BUOTIEI O[NSH AONIDY UIWSSISSE BAUIT BT | 5 pary 2 Ua I91USD JUSWISSISTE AP AU e21p [@ ua sewajgoud
BIsanauyg BATIESAU UQIIBIUALI() sewajqord 6107 O1odaE | *SaLI0 B[ 9P [ENIOB UQIOEMIIS B[ JRUIULRIAC |2p  ugnosal gl
eanod upEIURLQ SO[ FI0BY UQLEIUAL() . =_w%m o ,mo_i:m merofaw v aknquiued
mnEE._m_mw Mowmwm__un_wnﬁwn:_?m 128 i E‘_?_,q P mz_ﬁuw_ccu “ﬂ=uu EEMHNMN
cara s s . Pl 2P 00§ (B BIDUISISE soagradsy e
v sapqndadsns sayuedionmed ruonaspg SOpERNEAd P By P U smoqod e[ ap upneorde v’
h mu._cvmz_a,i 9P uQION[Osal B[ 2IGOS
SIUOLIEU[FAD T¥] £TLAP 2P ugIRUBISA BAIEDIJIUSIS BIDUIPIOUT duan)
ered suaedwod [puosiad reuooaes ‘_m_,c 2 _rmE,,mmm,mma n,oE,,,..w_ ni_
) c:E>=,E_ UOIIBN[EAD 131UDD JUBUISSASTY
p—— epEd ap sapepiaeded se| ua rezrpunjoid o SEVHOTTE
uejiurad anb seuane LNy TEUIqUIOT) ap wH om,c_h_EcU ‘6107 modere],
o0 ‘SALI0J 9P UNIB[Y UBS $ONPRID) £ OLIOYY
ofeqen ap oysand [2 ua uprEdIIEND ap eaneradoo)) e ap owos v ﬂ,ocm_.,m_é
ey sipaw ered seouatadwod sef nuyaq Ten[eAs ¢ serouSadwos M__“m w”._.w Wﬁ.dmhmw._“_nﬂ._uﬂmﬂ_u_mccﬂﬂwhw
oleqen ap oisand [a ered P nowmAd B[ U2 aAngrouod 1auad Juswssesse aPp
saqupAa[al serouaadwion sef monuapy B0 B[ 2p upedde B IS leuiuuaiR(]
u0133[0331
ap SEOPIY], saaopedIpu] sauosUNWI AquLe sisaodig oapalqo LCTITRE:

6S

BIOUD)SISUO)) IP ZLIBA] ] OXdUY




erdoxd uororioqe[q :ajuan,y

"SI0 2P UTUEY UES SONPRID) A 0LOYY 2p

UIMRA UBS SOIPAID A QLIOYY ap vane1adoo)) B apeanensumnupe

SALI0 2p

21102 ap e sadxa

[BUOLBRLIO) (AN

[ESI2ASURI)

oN :0uasi(q

vARE12d00) E] 9p BANENSIUIWIPE BAIp [9p S2A0PEIEQEn G¢ A 0120 [PRIIUSISE eaIp [ap satopeleqen sof £ 01208 [B BIDUIISISE 3P BAIE [ap sajopeleqer epeandy
ap eare [ap | 10d eprunojuod opuepanb ‘uproeiqod ] ap (2101 [2 RIEOIRQY FOIF 9P SIIOPEIEQE] SOT A 0908 T2 BISUAISISE 3P B3R [P SAI0PEEQELL :odipoanemuen))
:anbojug
NOID
VHLSININ V190d e

09

“soursiur so[ ap ouadwasap 24
reuosiad ap ugenEA2 ap s0sad01d so|
reiolaw wed wouapiaa ap mop

£ ‘0zog modere], ‘sariog op unmepy
ung sonpa1) £ onoyy op eanendoo)
v 9p OLOS [ BDUISE  9p
vaIw [2 ua sewajqodap uponjosal g
ap upronoala B{ua BIoUAN[juI sopen[EAa
A sazopen[ead  9p  upIdRUTISAP
el ewuew onb  op  1209[qeIsH

‘euosiad ap U075 B UD
UGIIBN]EAS 3P SEIUAIUIELIAY SEPENJ3PE
uod  qeuod  9p  eouepodwr
mwuapiad ered ‘g [gzoroder I, ‘sauog
ap utMR uRg SONUPAI) & ouoyy op
eAnEId00]) B[ 9P 01008 B BIOUAISISE
ap w1y [2 ua sewaqod ap ugronjosal
ap uorandale e ua afnpur [euosiad
[9p UODEN[EA? 9P  SEIUSIWRLIDY
I UDDBUIQUIOD B[ IS JRUILLIIRQ

RUNGLEN
ap [eucsiad 2 ua sewlaw muonsad
exed vouapiaa mop £ ‘grozomodenzy,
‘SOLI0J 9P UIMEJ UES  SONPD)




=
=
-
0
un
(=1t
=
=

£

*)
)

SAN NARTIN

Anexo B.
Instrumento de la variable
Independiente

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN

6

1

El cuestionario que se le presenta a continuacion ha sido elaborado con la finalidad de

realizar el estudio de la variable assesssment center. Por tal motivo se le solicita su

colaboracién, con sus respuestas sinceras acorde a la realidad acontecida en la empresa

donde usted labora, le recalcamos ademas que las respuestas solo serdn utilizadas con

finesinvestigativos y seran andnimos. Agradecemos de antemano su colaboracién y le

presentamos a continuacién el siguiente cuadro para que guie sus respuestas:

1 2 3 4 5
Rara vez o Con muc.:ha
nunca Pocas veces A veces Muchas veces frec?ucncm o
siempre
ITEMS RESPUESTA
1, 2/3|4/(5
N° Definicién de competencias a evaluar
1 Antes de iniciar un proceso de seleccion de personal se realiza
una reunién para determinar el tipo de perfil requerido
2 Se establece algtin tipo de pardmetro para la evaluacién de
competencias.
3 Existen documentos formales con el perfil de cada puesto.
4 Usted tiene acceso a algtin tipo de documento que le permita
conocer cudles son las competencias que se requieren para
cada cargo en la empresa.
N° Combinacién de herramientas de evaluacién
5 Se determinan muiltiples herramientas para ser utilizadas
conforme se requiera en la evaluacién individual
6 Se determinan muiltiples herramientas para ser utilizadas
conforme sea oportuno en la evaluacién grupal
7 Se analizan y determinan miiltiples escenarios, acorde al
cargo a desempeiiar, para ser planteados en la evaluacién
individual
8 Se analizan y determinan muiltiples escenarios, acorde al
cargo, para ser planteados en la evaluacién grupal
N° Designacion de evaluadores y evaluados
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Los funcionarios encargados de llevar a cabo las evaluaciones
para la seleccion del personal cuentan con la experiencia
necesaria

10

Se solicita ayuda de alguno de los funcionarios que se
desempeiia en el cargo para el cual se reclutard personal, de
manera tal que a través de su experiencia en el cargo pueda
ayudar contribuir con una adecuada evaluacién

11

Se realiza una revision detenida del curriculum de los
participantes antes de realizar la evaluacién presencial

12

Se programan las evaluaciones del personal que posean
caracteristicas homogéneas
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LT Anexo C.
|E Instrumento de la variable
|= dependiente
=
| &

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN MARTIN
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA PROFESIONAL DE
ADMINISTRACION

El cuestionario que se le presenta a continuacion ha sido elaborado con la finalidad de
realizar el estudio de la variable resolucién de problemas. Por tal motivo se le solicita su
colaboracién, con sus respuestas sinceras acorde a la realidad acontecida en la empresa
donde usted labora, le recalcamos ademas que las respuestas solo serdn utilizadas con
finesinvestigativos y seran andnimos. Agradecemos de antemano su colaboracién y le

presentamos a continuacion el siguiente cuadro para que guie sus respuestas:

1 2 3 4 5
No es cierto en Un poco cierto Moderadamente cierto Completamente
absoluto cierto cierto
ITEMS RESPUESTA

1,213 (4]|5

N° Orientacion hacia los problemas

Orientacién positiva

1 Intento ver mis problemas como retos o desafios

2 Creo que mis problemas se pueden resolver

3 Me gusta afrontar los problemas tan pronto como sea posible

4 Creo que puedo resolver problemas dificiles por mi mismo si
me esfuerzo

Orientacion negativa

5 Siento miedo cuando tengo problemas importantes*

6 Me siento inseguro/a cuando tomo decisiones importantes*

7 Dudo que pueda resolver problemas dificiles a pesar de
cudnto me esfuerce *

8 Los problemas dificiles me alteran mucho *

N° Estilo de solucion de problemas

Estilo racional

9 Cuando resuelvo problemas, pienso en muchas opciones
diferentes

10 | Cuando tengo un problema, consigo tantos datos sobre él
como me sea posible

11 | Después de llevar a cabo una solucién, analizo hasta qué
punto el problema ha mejorado

12 | Cuando mi primer intento para solucionar un problema falla,
pienso que si no me rindo, finamente lo conseguiré
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13 | Cuando tomo decisiones, intento predecir los pros y contras
de cada opcidén

14 | Antes de intentar resolver un problema, me fijo una
meta para saber exactamente a dénde voy

Estilo impulsivo

15 | Cuando tomo decisiones, no examino con detenimiento todas
mis opciones*

16 | Cuando resuelvo problemas, me quedo con la primera buena
idea que se me pasa por la cabeza*

17 | Cuando tomo decisiones, hago caso de mi instinto sin pensar
qué pasard*

18 | Soy demasiado impulsivo/a cuando tomo decisiones*

19 | Cuando tomo decisiones, no me tomo el tiempo necesario
para pensar en los pros y los contras de cada opcion®

Estilo evasivo

20 | Espero a ver si un problema desaparece por si solo antes de
intentar resolverlo*

21 | Cuando mis primeros intentos para resolver un problema
fallan, me siento muy frustrado/a*

22 | Pospongo el resolver problemas hasta que es demasiado tarde
para hacer algo al respecto *

23 | Gasto mds tiempo evitando mis problemas que
soluciondndolos*

24 | Pospongo el resolver problemas tanto tiempo como me sea
posible*

25 | Hago lo posible para evitar afrontar problemas*

*Invertir puntaje
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