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INTRODUGCCION

El provecto surge a raiz de una necesidad planteada por las
consultoras pertenecientes a la Gerancia Corporativa de Dotacion, RRHH. En
general, las esiratagias aplicadas al praceso de seleccidén masiva o grupal
mediante dinamicas no eran corectaments organizadas desde hace
aproximadamente 20 afios atrs por io cual en la actualidad resultaba ser un
proceso muy poco eficiente,

La realizacién del manual de estrategia para la seleccion elaborado
gurante mi periodo de pasantias &n la corporacidn CANTY no pretends dar
todas las respuestes o salidas en cuanto a lo que la seleccién de personal
se refiere, simplemente es un manual confarmado par un marco conceptual
y la parte praclica que se hasa dirantemente an 1a dindmicas, l2s cuales se
encuentran divididas por roles.

El manual esta ideado simplemente para ser un instrumento de ayuda
y consulta para los responsables dedicados a la parie de dotacion de
persanal, siendo posible para ellos conocer un camino méas ameno por el
cual seleccionar candidatos en ef menar tiempo posible. De igual forma
ESPerc que éste sea un proyecto consuitado por profesores o alumnos que
dessan conccer unc de tas (ltimas tendencias en la seleccién de personal

basados en competencias mas especificamente en saleccion y evaluacion de

tips grupal conocida como assassment 0 en lenguaje mas simple seleccicn
grupal mediante dindamicas.




ta esiructura del provectn se basa en lo siguiente. Quien lo iea
encontrara un exiractc de concocimiento perteneciente a la institucion
CANTV, un marcn tedricn donde podran obsecvar los conceptos basicos
mayormente usados durante la realizacion del provecto, un marco
metodelogico en donde se 18 da un nombre, objetivos tanto a nivel general
como  especificos, justificacidn & importancia del mismo, el tipo de
investigacién realizada para su concrecion, llegando asi a un resultado
obtenide el cuai responde al Disefio de un Manual de Estrategias para la
seieccion del personal en fa Gerercia Corporativa de Dotacion, CANTY.

£1informe posee ademas sugerencias y recomendaciones, referencias

bibliograficas y glosario t&cnico.

Esperando sea de su agrado,

Alte. isei J. Mejias F.




1. MARCO INSTITUCIONAL

1.1 RESENA HISTORICA

1930-1952; El inicio de la era del cobre

En ios Gitimos afios dei gobierno del General Juan vicente Gomez, &f
entonces Ministro de Fomente, Gumersindo Torres, oforga una concesidn
para construir y expiotar una red telefénica en el Distritc Federal y los
ftamados Estedes de la Unidn.

El beneficiario de esta concesion es el comerciante Félix A. Guerrsrg,
quisn luego de haber suscritc la concesion el 4 de abril de 1930, se asocia
con el comerciante Manuel Pérez Abascal y el abogade Alfreda Damirdn y
constituyen ia Compadiz Andnima Naciona! Teléfonos de Venezuela {Canty)
con capital suscrito de Bs. 500.000, de los cuales Guerrero tenia 200
acciones y Damirén y Pérez Abascal 150 acciones cada uno.

Cantv fue inscrita formalmente en el Registra de Comercic el 20 de
junio de 1830 vy, diez dias después, compra |a Compaﬁ[a.de Teigfonos de
Maracaino. £ge mismo afin, en octubre, adquiere fa Venezuelan Telephone
and Electrical Appliances Company Limited, empresa de origen inglés que
proveia servicios de teléfonos desde Caracas hasta las poblaciones de
Puerto Caballo, San Juan de Los Morros, Ocumare del Tuy y Macuto.

Ese afo se inaugura 1a primeara central Strowge, que utiliza e! sistema
"paso a paso’, con lo cual se inicia la automatizacién del servicio telefanico y
la multiplicacion de centrales debido al incremento de suscriptores.

-
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En 1831, Cantv sigue creciendo aceleradamente y adguisre las
instataciones telefénicas que funcionaban en Ciudad Botivar.

En sepliembre de ese mismn ano, &l Ministerio de Fomento declara
abierto el servicio Radictalefénico internacional que operaba en ese mismo
mimsteric. La empresa alemana Telefurken era la responsable del
funcionamiento de |la estacion radig-gigctrica con la cual se establere
comunicacion directa entre Maracay, ciudad de residencia del General
Gomez, Miami, en Estados Unidos. vy Europa.

En 1236, el general Eleazar Ldpez Contreras crea el Ministerio de
Comunicaciones, que incluye, entre sus unidades, |a Direccion de
Telecomunicaciones, vy se promulga la Ley de Telscomunicaciones gue
deroga la ey de Teléfonos y Telegrafos Federales vigente desde 1818,

F! 29 de julic de 1940 se promulga la nueva ley de

Talecomunicaciones gue asigna al Estado la administracidn de estos
SErvicios.

En 1946, con Ia llegada de la Junta de Gobierno gue derrcca al
Presidente lsalas Medina Angarita, se produce un cambio en el criterio
imperante hasta entonces en materia de servigios telefdnicos, como el hecho
de otorgar concesiones de dichos servicios para que fueran explotados por
particulares. A partir de ese momento, ol Estado comianza a contratar v
administrar directamente redes de telecomunicaciones.

En 1947, & través de la Direccion de Telecomunicaciones, contrata
con ia empresa Ericsson |z instalacion de un sistama telefénico de 1.150
lineas automaticas v 420 manuales pera las poblaciones del estado Tachira.

Al asumir ia expiotacion directa de los servicios de teiefonia, e Estado




comienza a desplazar a Cantv como principal prestatario privedo de ios
servicios tetefénicos en Venezuala

Para 1950, existian an el pais, 48.529 lineas de teléfonos. En 1651,
Cantv desarrolla un plan de expansidn y modermizacion de sus fineas que ie
permitirian, en un lapso de cinco afios, corregir las deficiancias del servicio ¥
ampliar su red, la cual resultabs insuficients para @l cragimienta y demanda

del pais. €I plan tenla un costo de Bs. 59 millones.

3in embargs, pare desarrollar este plan se requeria del sva! de la
Comoracidon Venezolana de Fomento por i orden de Bs. 21 millones ¥ un
préstamo de dinero en efective de Bs. 5 millonasg.

El Ejecutivo Nacional designd una comisién de alto nivel para analizar
el referido prayecto. Dicha comisian concluye, en 1353, en rechazar las
soliciiudes de la empresa, y esta decision abre paso a lo (ue seria una nueva
etapa: La nacionalizacion de Cantv.

F R
1953-1991: La primera nacionalizacién r;‘fmnz;%“w‘ﬁ

..".R-

En 1853, ia nacion adquiere {a totalidad de las acciones ordinarias de
Cantv (20.000 en total) por Bs. 29.900.911. El abjetivo ara crear una nueva
red telefonica independiente y salamente utiiizar las partes aprovechables de
[a anterior empresa. En este proceso. la compania Telephone Fropertias LTD

mantuvo 4.885 zcciongs gue fueron posterisrments adquiridas por 2! Estads
en 1868,




e esta manera, el Estado venezolano inicia un proceso de
adquisiciones de emnresas telefonicas que culmina con 1s compra de ta
Campafifa de Teléfonos de San Fernando de Apure en 1873.

Et 26 e enerp de 1955, ya bajo el contro! de la nacian, se celebra una
Asambles Extraordinaria en donde se incrementz el capital socisl de |a
empresa a Bs. 29,5 millones, medianta la emisidn de 29.550 acciones
ardingrias; se aumenta el valor nominal de las acciones comunes se
reforman los Estatuios SBociales y se modifica el contrato da concesion
suscrite con el Ejecutivo Nacional.

En este (itimo punto, ee revisa el Contrate de Concssian otorgado a
Felix A Guerrero, vigente hasta entonces por casi 25 afios, a objeto de dotar
a Cantv de las atribuciones y facultades que requeria para afrontar la
modarnizacion del servicio telefdnico, la extensidn de sus redes a Iocalidades
no servidas, la inversion de sus utilidades en &f fomento v mejora dei servicio
en general y ofras finalidades acerdes con la envergadura de los planes que
tenia en ejecucion i £stada.

Cespués de 1558, con la caida del régimen del General Marcos Pérez
Jiménez, la planificacién se visualiza como el agente rector de desarroilo
BCaNaMIco y se comienzan a elaborar los Planes Quinqguenales de la nacion,
en fos cuales 1as telecomunicaciones tienan una importancia capital.

El Estado comisnza a visualizar |2 necesidad de crear una instancia de
plenificacién, separada de Cantv, que, en principio, se denomind Comigidn
Nacional de Telecomunicacionss, v luagoe se convirid en [a Direcsicn de

Telecomunicaciones del Ministerio de Comunicaciones.




En jurio de 1962, el Ejscutiva Nacianal le asigna a& Cantv la operacién,
adminigtracidn y desarrclio de los sarvicios de telefonia {ocal, targa disiancia,
telex, radio, facsimil, teléfongs, transmision de datos y otras facilidades para

fa transmisidn de radindifusian vy televisian.

En 1962, el Gobierno Macional soticita al Fondo Especial de las
Macinnes Unidas una ayuda para la creacion del Centro de Estudios para
Técnicos de Telecomunicaciones (CETT), aporte que se concreta en 1564
con la firma del Plan de Operaciones suscrito por el Ministerio de
Comunicaciones. el Subsecretaric General de la Unidn Internacionzl de
Telecomunicacionas {UiT) y representantes del Programa de ias Naciones
Unidas para el Desarrollo (PNUD).

Las sclividades del CETT comenzaron con la formacion de 400
técnicos preparados para manterer ios equipos instalados. E! Jefe de fa
mision del PNUD fue Jan Deketh, uno de [0s agesores mas interesados en &l
desarrollo del CETT, del cual fue profesor vy cuye nombre Heva uno de fos
edificios dei centro educative.

El 12 de junio de 1864, Canty suschibe un contrato con la American
Telephone and Telegraph, {(ATE&T) y la Transoceanic Communicahions
incarporated para la construccion de un cable submaring, con capacidad de
83 canales, gue eniazaria & Venezuela con las Islas Virgenes para
establecer comunicaciones confiables y de calidad con Estados Unidos. Este
cable submaring entrd en servicio en agoste de 1866.

En ese periodo (Plan Quinquenal 1563-1967), se introduce el Discado

Directa Nacional y la instalacion de las pnmeras centrales,




En 1965 Venezuela firma, como uno de los primeros pafses
asociades, s acuerdos  interinos  del  Consorcio  Internacional  de
Comunicaciones Via Satélte (intelsat). Fl 28 de noviembre de 1670 se
maugura la Estacidn Rastreadora Camatagua |, con la cual Venazuela se
mterconecta con el mundo a través del satdlite Intelsat IVA.

Mas tarde, en enero de 1973, se crea la emnresa Manufacturas
Plasticas y Telefénicas MPT (Maplatex), con el propdsito de producir 750 mil
telefonos anuales para la industria nacional. En 1874, Cantv adquiere 45%
de las acciones de Maplatex. Posteriormente la empresa se separa del
grupo.

En 1975 la tasa interanual de instalacién de suscriptores telefoninas
alcanza un nivel inusual: 17%, cifra que ird disminuyendo progresivamente
en anos posteriores.

En octubre de ese mismo afio, se constituye |a filial C.A. Venezclana
de Guias (Cavequias). En esta empresa Caentv participa con 40% de las
BCCIONS&S para ese mamanto.

E} 12 de cctubre de 1977 se inaugura el Cable Columbus, con una
longitud de 6.012 kildmetros, 503 repetidoras y 1.840 canales. Es propiedad
de Venezusela en un 70%, mientras que el restante 30% es de Espafia y
enlaza a Venezuela con fas Islas Canarias,

En 1979, Cantv arriba al primer millon de lineas fijas instaladas.

El Plan Quinguenal de Cantv 1979-1983 contempla la diversificacian
de los servicios: telefania rural con acceso mdltiple, construccidn da redes de

ransmision de datos, radio v TV, planes que no pudiaron cumplirse Dare




comisnzan a ocurmir desajustes en el pancrama econdmico hacional y se
resiringe el apoy financierc del Estado.

Mientras tanto, a nivel internacional, hay un desarrolia intensive de
innovacion en micraelectronica e informatica que invade e mercado mundial
de suministros. Este heche afecta la sdquisicién de insumos para Cantv,

cuya red se va quedando cheoleta frente a estos cambios tecnoldgicos.

Es en 1888 cuando se concretan algunos de los planes previstos con
giterioridad: telefonia rural en zonas fronterizas y agropscuarias y 1o red
publica conmutada de transmisién de datos. Se instalan teléfonos monederos
bidireccionales, de tarjeta magnética, teletasa y se adquieren 152 000 lineas
digitales de contado v 848.000 en uha negodiacion a tres afios.

El programa de modernizacidn pravisto por Canty ese afo también
contempla la fabricacidn nacional de un milldn de anaratos telefénicos: 2
miliones de kilometrosi/par de planta extemna; fa construccion de 82 edificios vy
el desarrollo de 7 provectos de transmision digital a través de fibra dptica a
fin de instalar 678.000 nuevos clientes en 1989 vy slevar la densidad

telefonica de 6 a 12 teléfonos por cada 100 habitantes

Estos proyectos no pueden concretarse por no haberse previsto la
infraestructura necesaria. Sin embargo, se instalan 300.000 nuevas lineas.

En 1980 se vence el Contrato de Concesidon gue Cantv tiene con el
Estado por 25 afies. En esos tiempos, el Estado atraviesa por una
comprometida situacion financiera para afrontar los requerimientos de los

servicios de telecomunicaciones.




De acuerdo con las proyecciones de aquelia época, se requerian
300.000 nuevas lineas anuales durante 10 afios para satisfacer ls demanda
en un 80%, lo cual significaba una inversidn anual de mil millones de ddlares
hasta el afio 2000,

El Estado prorroga por sais meses el contrato de concesién vencido
mientras decide cual gerd |g formula para afrontar la situacidén. Se pombra
una comision integrada por &l Ministerio de Transporte y Comunicaciones, f
Fondo de Inversiones de Venezuela y la oficina de Coordinacién de
Planificacion de la Presidencia de 1a Repablica (Cordiplan) que se pronuncia
a favor de la privatizacion de ia empresa.

En tal sentido, se abre una liciacién internacional para ja venta de
40% de las acciones de Cantv, con lo cual se otorgaron derechos para
instalar, desarrcllar, mantener vy comercializar el  servicio  de
taiecormunicacionas del pais.

A las compafiias interesadas se les exigiernn ingrasos superiores a los
5.000 millones de dolares y fa instalacion de més de 8 millones de lineas de
acceso, digitalizacion de centrales, menos de un mes para instalar una linea
telefanica y mas de 65% de llamadas internacionales completadas

Para finales de 1891, Caniv tiene:

1.500.000 teléfones instalados.

Una demanda setisfecha de 47%

Lina densidad telefénica de 7.5 lineas por cada 100 habitantes.
30 lineas por cada trabajador.

32.000 teléfonos monederos.

12 000G t&ex abonados.




Promedio de 101 horas de suscriptor fuera de servicio.
18% de lamadas intemacionales efectivas.
Un daficit de Bs. 4 millardos.

El 1% de diciembre de 1991, en acto pibfico, 88 abren los sobras da
lag ofertas y resulta ganadar el Consorcio VenWord Telecom, C A, al ofrecer
Li5% 1.885 millones (USE 1.085 milicnes por encima del precio base) por

40% de las acciones de |la empresa.

£ Conscrcio VenWorld estaba liderads por GTE Corporation, con 51%
de las accionegs, vy lo integraban, ademas, Telefonica Internacionai de
Espafia, la C.A. Electricidad de Caracas, cads uno con 18%, el Consorcio
Inversionisia Mercantil CIMA con 12% y AT&T Intemnacional con 5% del
capital. Se iniciaba asl una nueva etapa en la historia de Cantv.

1991-2007: De compaiiia de teléfonos a Corporacion m“w

: . ]
de Telecomunicacionss

Desde diciembre de 1991 hasta 2007, ia Corporacion Cantv ha
transitado por tres lusiros de crecimiento, aprendizaje colective v desarroilo
cortiiuo que ha definide sus fortalezas actuales. Para comprender fa
transformacion protagonizada por la empresa en este lapso, debemos

subdividir este periodo en cuatrs grandes etapas:

1. 1992-1997; Expansién ¥ modernizacién de las redes

Durante los primercs seis afos como empresa privatizada, se
emprende la expansion y modemizacidn de las redes de voz y datos, fijas v

moviies; gracias a la mayor inversion de capital que una empresa privada
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haya reslizado en el pais: mas de 3.000 millones de dblares. Esta novedosa
piataforma tecnolégica, que cubre todo el territorio nacional, permite atender
la creciente demanda de telecomunicaciones de los venezolanaos, gracias a

Moviinet.

En efecto, se construyen 1,931 kildmetros del mas importante nrovecto
da Cantv para este pericdo: el sistema de fibra 6ptica interurbana, el cual
permitiria la interconexion de las principales ciudades dal pais a la plataforma
de ielecorunicaciones mas avanzada vy confiable existente en
Latinoameérica.

Se pone en servicio 1a primere fase de la red ATM/Frame Relay para
la transmision de datoe y video a gran velacidad, y se inicia la conversidn de
fz plataforma en red inteligente.

La digitalizacion de la red de acceso pasa de 20% a 62%, gracias a un
ambicioso plan de digitalizacién y modernizacion de centrales en todo e
territoric nacional. En paralelo, se lleva a cabo un agresive plan de
actualizacion y expansion de la planta de teléfonas publicos.

Este periodo se gierra con mas de 70.000 aparatos instalados en toda
la nacién.

En el plano del trafico desde y hacia Venezuela con el mundao, éste es
el parivdo de mayor impuiso & través de fa conexion a los distintos cables de
fibra éptica submarinos v las adecuaciones tecnoldgicas a la estacion terrena

"Camatagua".




Asimismo, se avanzd en la instalacién del cable costero de fibra Gptica
y entran en servicio 10s cables submarinos de fibra Antica Américas
Columbus /I y Panamericano, lo cual garantiza a Cantv la comunicacién
simulianaa digital de voz, datos v video entre Venezuela v Norteamérica, el
Caribe, Suramérica y Europa.

LUno de los planes espeaciales que marco la cultura de Canty, fus gl
desarroilo del Programa de Mejoramiento del Servicio, a través del Plan
Caracas y del Plan Zulia-Falcdn, por medic del cual se reconocid
publicamente deficiencias en la solucion de averias, instalacién de lineas y
atencign en las Oficings Comerciales, v se asumié el compromiso de
superarias. Esta iniciativa se concretd con éxito, mediante un seguimiento
sopertado por programas Cara a Cara enire ia gerencia y ei personat, gque
permitisron identificar conjuntamenrte |las debiiidades internas y disefiar v

ejecutar los planes de accion corectivos,

Internamente se crea ¢l Programa Premic a la Excelencia, para
reconocer a ios eguipos e individuos con desempefio exiraordinario, io que
impuisa un cambio cultural en la gestion del persenal, dando comianzo a
miciativas gue promuevan {a valoracion de logros y el reconocimiento a la
sroductividad.

Qtro de los hitos de este perioda es la constitucion de Movilnet el 1%
da mayo de 1952, qus an su primar aho alcanzd 271.000 clientes, ¥ pronto se
convertiria en la primera operadera cslular del pais en digitalizar su red. Bajo
la tacnclogia TDMA (Time Division MuRiple Access) se impulsan productos y
S8IVICIDZ qUe marcan un nuevo cambio en el mercado celular, como e
serviclo de identificacion de llamadas. En 1997, la operadora ya habia
sicanzado una cartera de 375,000 cliantes.
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En 1983 se produce el relanzamiente de Caveguias, mediante un
cambio accionario que eleva e control de Cantv a B(G%. con un =ocio
estratégico {Grabados Nacicnales del Grupo Capriles). que aportd 20% del

infraestructura, cambia su imagen v logo.

En noviembre de 1995 nace Canty Servicios -posteriorments
convertida en Canfv.net-, con &l propdsito de proveer a los clientes servicios
de valor agregado. A ia postre sera la insignia de modernizacion de la
Corporgcién al impulsar masivamente el servicio de Internet en Venezuela,
liderazgo gue sigue consolidando a traves de los afios.

En este periodo se fortalece la orivatizacién, luego de que el 22 de
noviembre de 1996 la Repiblica de Venezusla colocara en oferta plblica
34.8% del capital accionario, con lo cual CANTY | cotiza sus acciones en la
Bolsa de Nueva Yark, v en {a Bolsa de Valores de Caracas.

2. 1998/2000: Transformacién v orientactén wr

comercial

Esta stapa caracteriza iz svolucion de 1a empress hacia 2! merczado ante
la inminenta apertura fotal del sector. Se concreta la transformacian de I
estructura organizacional de Cantv y se crean las unidades de negocio con

un nuevo enfogue estrategico: el cliente.

Durante ssta etapa, Canty consolida o pioceso de transformacion

anunciado en 1897, a raiz de la formulacién de un nuevo plan estratégico. Se
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inicia &si una nueva ruta, luege de la otapa de evolucidon tecnoldgica,
orientada hacia ef clients como razdn de ser de la empresa, con lo cual la
cultura corporativa da un giro donde el mercado pasa a dominar la dinamica
de la gestion de la organizacidn; aprendizaie nue se venia gastando con el
impetu competitivo que ya protagonizaba Movilnet, compariia que siempre
2stuveo en competencia.

Es asi como en Canty se crea Iz figuira organizacional de las Unidades
de Negocio: Grandes Clientes, Gobiemno, Cliemtes Comerciales, Mercado
Masivo, Telefonia Compartida e Interconexién, El objetivo de esta nueva
astructura era diversificar y dividir las funcicnes especificas de atencién,
servicio y mercadeo de los productos de acuerdo con el tipo de cliente de la

empresa.

Las Unidades de Apoyo, en conjunto con la Red, al Ceniro de
Servicios Compartidos, Sistemsas y ias empresas asociadas, tiengn como
mision regpaldar los procesos de las Unidades de Negocio.

Dentro del precese de expansion comercial, se remozan las Oficinas
de Atencion af Cliente, las cuales se orientan, durante esta época, hacia I
atencion y venta, y dejan de lado sus funciones casi exclusivas de
recaudacion.

Paralelamente, s& introducen novedoscs punios de contacts con sl
clienta, como los Centros de Comunicaciones v las Taquillas de Pasc, que
ademas de recaudar comienzan & ofrecar también productos y servicios de la

empresa.

De igual manera, se produce la explosion del segmento prepagoe en el
mercado ceiular venezclano, heche gue capitaiiza Movilnet para incremeantar
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su cartera de clienies, gue pasa de 228.000 en 1998 a casi 1.500.000 para el
ano 2000

En este periodo, se inicia también el avance de Internet a través de
Cantv net. De la mano ds esta filial, nace el products Accase a Banda Ancha
{ABA) -gue afios mas tarde pasa al portafolio de Canty-, &l cual revoluciona

al sarvigin de conexidn a Internat en gl mercado venazolano,

En 1987 nace el Fonde Social Canty, con el propésite de colaborar
con programas ds rsinsercion de nifics y idvenes en el sistema educative.

3. 2001/2003: integracion en compeiancia

Luego de la aprobacién de 1a Ley Organica de Telecomunicaciones y
gl comienzo de la apertura tatal de! mercado de las telecomunicaciones,
Cantv, como Corperacitn, evoiuciona hacia la iniegracion de las empresas
del grupo.

Este proceso permite ofrecer, en un mercade totalmente en
competencia, productos y servicios integralas, unificar los medios de prepago
y fortalecer |z cartera de clientes a través de una fuerza de ventas com{n.
Internamenite, luego de una fertilizacidn cruzada sntre los empleados de las
distintas empresas del grupo. la integracidn ayuda a contar con la mejor

A partir de 2001, Cantv presenta una identidad de marca comorativa
uniforme, simbolo de la comunicacidn abieiia & lravés de un amglio abanice
de preductos y servicios,



Una muestra emblamética de este proceso es la tarjeta de servicios
prepagados  "Unica”, verdaders pasaporte de comunicacicnes. Este
preducte puede emplearse para accader a servicios de telefonia fija v celular,
Internet, telefonia niblica y llamadas internacionales.

A nivel organizative, se consolidan les Unidades de Apoyo para
praglar servicios a toda la Corporacidn, Asimismo, 1as fuerzas de venta de las
empresas que integran Cantv trabajan ahora en conjunto para satisfacer, de
forma integral, ias necesidades de los clientes: servicios de voz via la red fija
0 celular, transmision de datos, Internet. venfas para publicacionss y
directorios. $e inicié. durante esta fase la integracion de los canales de
venia, para que, en cada punic de contacto con la Corporacion, el cliente

pudiera obtener producios y sarvicivs curporativos.

También se inicid un procese de integracidn de las redes filas v
moviies, 1o gue ha permitido ofrecer, por ejemplo, servicios de telefonia fija
inalambrica,

2004/2006: Crecimientc para abrir horizontes del mercado ds la
banda ancha, de los contenidos y de las transacciones electronicas a traves

de las redes fijas y movies. En lo interno, se fortalecen y actualizan los
sistemas tecnoldgicos y se establecen procesos flexibles y productives,
basades en la calidad y la pasién por la siacucidn. De esta forma, se abre un
nuevo caming pard convertir a Canty en una Corporacisn sobrasaliente.

En este sentido, la Carporacién incrementa agresivamente su base de
ciienies, lanto en telefonia movi como an lelefonfa fijlg inaidmbrica;
aprovechando la ampliacién de la cobertura de la red CDMA 1X, al llegar a
mercados no atendidos mientras continda la expansion de la red fija.
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Por medic de la instalacidn de puertos ABA en la mayoria de las
centrales fijas v la capacidad de transmisidn de datos a través de lg nueva
tecnologia EvDO, Canty y Moviinet consclidan un liderazgo absoluto en el
mercado de handa ancha g Internet,

Las fransacciones eleciréonicas se conviertan en une de los nuevos
servicios nrovistos por la Corporacion, tanto & través de las tarjetas de

prepago Unlca como de Intenet y la mensajeria de texto mavil

Mdicionalmente, |2 provision de contenidos y servicics de vafor
agregado abren una nueva frontera de negocios para la empresa, para fo
cual se establecen alianzas estratégices de gran alcance.

Se realiza una revision profunda de 10s procesos internos y se
modernizan ios sistemas de soporte al negocio que fachitan el disefio vy
lanzamienio de productos; asi como ks ventas v la atencidn al cliente en

cualguiera de los canales de las empresas del grupo.

La oferta de servicios para las mayoriags toma un auge especial,
mejorando la calidad de vida de |a poblacion de menores recursaos.

Los servicios inlegrales de la Corporacion 32 convierten ©n un

elernento indispensable para el desarrollo y productividad de las pequeias v

En este periodo se inicia e Programa Super@ulas, con mas de 80
unidades instaladas hasta la fecha. que permiten reducir 1a bracha digital en
poblacignas remotas y ofracer sarvicios de Internst a sus slumnos.

Ei persanal profundiza sus conocimientos y profesionalisme a traves
de los planes individuales de desarrollo v se consolida una cultura de pasién
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por la ejecucion, con lo cual &f talento juega un rol clave para que la empresa
sobresalga al convertirse en una Corporacion lider en el mercada.

Cantv hoy Can

BT LR B FETORRTRF PNt

La Cantv del siglo XXI es la insignia de las telecomunicaciones en
Venezuela. Cantv €5 mucho mé&s gue equipos, redes y sistemas; es una
Comporacidn gue agiutina difeienies piabiicos de interés v que gravita an tarno
a una actividad en constante expansion y renovacion tecnoldgica.

En ia famiia Cantv se incluyen clientes, empieados, aliados
estrategicos, accionistas e inversionistas, el Estado venezolano vy

proveedores,

Al 31 de diciembre de 2006, Cantv posee una cartera de clientes de &
milones de suscriptores méviles, 3,4 miiiones de suscriptores de telefonia fija
y 467.000 usuarios de acceso de banda ancha.

Como aliados estratégicos, cuenta con una red conformada por 809
Centros de Comunicaciones; mientras gue Movilnet posee 614 Agentes
Autorizados y 260 Agentes Premium distribuidos en todo ! pais.

Las acciones clase "C" y "0" estan en poder de 43.500 inversionistas
en Venezuela y en ol mundo, incluyendo a buena parte de los trabajadores v

jubilados de ia Corporacicn.

Ademas. como Ciudadano Corperativo, Cantv participa en un amelio
espectro de programas de aito impacto sociat y cuenta con ei apoyo de 2.817
EMpresas proveedoras de servicios.




En total, ia Corporacion es una organizacion con 5.022 trabajadores
de Cantv, 2867 trabajadores de Movilnat, 225 trabajadores de Canty Nat,
394 trabajadores de Caveguias y, a través de las empresas proveedoras,
gerera mas de 400000 empleos indirectes. Ademds, cuenta con 9.108
pensicnados y jubilados.

Por otra parte, Canty sirve a Venezuela con las tecnologias mas
avanradas y dispohe de una red de fibra optica interurbana de 7.800
kilometros de jongitud a través de siete gigantescos anillos que proparcionan
redundancia, garantizande, por tanto, confianza v seguridad en el servicia.

De igual maners, dispone de ta mayor cobertura del servicio de
transporte de datos v voz mas usado mundialmente como es e Frame Relay,
el cual permite un uso dindmico del ancho de banda, con velocidad de
acceso escalable desde 64 hasta 2.048 kbps con alta disponibilidad.

Mediante redes de transmisién que emplean sistemas de radic de
microondas terrestres, Cantv satisface las necesidades de comunicacion en
pablaciones en donde no existe positilidad de prestar el servicio a través de
Iz plateforma de cableado.

Cuenta con una amplia cobertura de puertos ADSL para poder brindar
el servicio de acceso a Internet de banda ancha en todo ef pais, siguiendo un
pian de instalacion de 130.000 pueros anuales en la red de IP (Internat
Protocol) que ofrezca en promedic mas velocidad, hasta 3.448 kbps por
cliente, como mfnimo.

Degde el punto de vista de conexiones con el resto del mundo, Canty
forme parte del sisterna intemacionat de cables submarinos gue surca todo el
planeta. De hecho, directa o indirectamente, las redes de Cantv estsn




interconectadas a ocho cables submarines desde sus puntos de amarre en
Camuri Chico ¥ Punto Fijo.

De esta forma, Cantv recibe, en forma transparente para sus clientes,

llamadas o datos desde cuaiquier region det munda,

En cuanto a redes méviles, la Corporacian se ha posicionado como la
operadora de telefonia mdvil con la mas amplia coberlura en el pais, &
contar con mas de mil radic bases CDOMA 1X a lo largn y ancho de fa

geografia nacional; o qus le properciona a Moviinet presancia an lugare

]
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competencia, cubriendo a todas las peblaciches venezolanas con mas de
3.000 habitantes.

Paralelaments, Movilnet viene desarrgilando una red de banda ancha
inalémbrica con tecnologia EvDO en la Gran Caracas, doce estados del pais
y zonas de importancia turistica como el Archipiélago de L os Ronues,

Todas esias fortalezas tecnoldgicas y de mercade hen sido
respaldadas por un esfuerzo de inversidn que supera fos USS 6.700 miliones
en os ultimos quince anos.

Haoy, Cantv es la empress preferida de los venazolanos porque &
ravés de sus redes fijas, moviles y satelitales, ofrece a los venezolanos la
posibilidad de estar comunicados, en cualgquier momento v en cuslguicr
lugar, con servicios da voz, datos y video de alta confiabilidad v velocidad de
respuasta.
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Somos Cantv

El 22 de mayo de 2007, luego de un proceso de compra de acciones,
el Estado venezolano concratd la nacionalizacion de la Compahia Andnima

nMacionai Teigfonos de Venezueia, Cantv.

De esta manera, el gobierno revolucionario ratificd su compromiso con
el logro de ia Plena Soberania y autodeterminacion, ai rescatar ung de las
ampresas de mayor valor astratégico para el desarrolio del pais y colocarla al
servicio de todos los venezolanos v todas las venezolanas.

La Nueva Cantv declara como principic irrenunciable, que al acceso a
las telecomunicaciones es un dereche humano fundamental. Por ese mativo

levara los servicios de telecormunicaciongs a todos los rincones del ieifiicio
nacionat,

La Nueva Cantv ofrecerd servicios de telefonia basica a todo centro
poblada con mas de 500 personas, pondra a disposicidn de los clientes de
menores recursos una tarifa sociai a comienzos dei afio 2008 y reinveriira el
80% de las ganancias de la empresa en funcidn de las necesidades de
telecomunicaciones del pueblo venezolano. Como empresa del Estado,
Cantv impulsaré también la construccitn de una nueva sstryctura social =n

Venezuela en la qgue priven valores de igualdad, solidaridad, participacion y
corresnongabitidad,
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1.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Socorro Hamandaz — Progidanta da CANTY,

Con 33 aflos de experiencia en el area de Informatica ¥y Tecnologig,
Sceorre Herndndez ostudio Letras en la Universidad de Lenguas y Letras de
Grenable, Francia, y es licenciada en Computacion de la Universidad Central
de Venezuela. En la Universidad Simén Bolivar cursé y aprobdo materias en
pastgrado en el area de Gerencia Empresanal v en la Universidad Central de
Vonazuela en el drea de Ingenieria Eléctrica. Posee formacion de 25 afios en

Tecnoloaias y Comunicaciones en la industria petrolera venezolana.

Ha sidc responsable de dirigic para PDVSA la funcidn de
Automatizacidn, Informatica y Telecomunicacionas. Ha ajercido la Gerencia
en multiples areas de Sistemas de Informacidon.  Posee amplios
canocimientos funcionales en Materiales, Finanzas, Costos y Mantenimiento,
¥ en Techologia Informatica. lgualmenie ha coordinado diverses proyectos v
equipos multdisciplinarios,

Desde inicios del mes de marzo de 2007, Hernandez ha tanido la
responsabilidad de liderar el Equipo de Transicion de Cantv de empresa
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privada a publica, cuando &l Estado venazolano inicid las gestiones para
Hevar adelanta tg Oferta Plblica de Toma de Control.

Su designacian se hizo efectiva a partir del lunes 21 de mayo de 2007,
cuandoe se realizd la Asambloa Extracrdinania de Accionistas que cristalizara
ia nacionalizacion de ésta Corporacién.

Jacqueline Faria -~ Presidenta de Movilnet.

Es Ingeniera Civil mencién Hidréulica. Cursé estudios en la Universidad
Central de Venezuela y ha venido fortaieciendo su conocimiento técnico g
través de cursos de especializacion en diversas dreas tales como: Hidrologia
General, Disefio de Fozos y Construccidén de Pozos Verticales e Hidraulica
Subterréner, entre otros, asi como también en liderazgo v formacion de
equipos de alto rendimiente, y gerencia para &l cambio.

Se ha desempenado en alios cargos gerenciaies reiacionados con ia
Ingenieria y la Gestidn Plblica, entre ellog los de Minisfra del Ambiente,
donde se planteg fa premisa de [a “Gestion Ambiental Compartida® y el
compromisc de “Salvar el Plansia”.

Fue Presidenta de Hidrecapital, dorde impulsd l2 creacidn de las

Mesag Técnicas de Agua; Coordinadora del estudio evaluacién de obras para




las servicios de acueductos, cloacas y drengjes en el programa
"Meioramianto Urbano en barmios de Caracas”’, Cocrdinadora de! Plan do
QOcupacién inmediata en Barrios; Lider de proyecto en la Evaluacion de
Servicios PUblicos APRA Zonas de Crecimianta No Controlado del Ares
Metropolitana de Caracas; Gerente del Sisterma Metropolitanc de
Hidrocapital, Directora de Ejecucién de Obras y Servicios del Municipio
Libertador, Inspectora de Obras v jefe de division de fuentes subterraneas en
el INOS.

Ussde inicios de! mes de marzo de 2007, Taria ha paricipado en ei
Equipo de Transicion de Canty de empresa privada a piblica, cuando el
Estado venszolano inicit las acciones dirigidas a la adquisicion de la mayaria

accionaria de la Corparacisn.

Annie Monange de Gonzales — Presidenfa de Caveguias

Es Administradora de Empresas, con Peostgrado en  Ciencias
Acministrativag v Licenciada an Contadurfa Pdbiica de ta Universidad
Ceantral de Venazueta.
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Durante los afos 1972 a 1984, trabaj6 en Cantv desempefiandose comao
Asistente al Geienie Ejecutivo e Logistica; coino Asistente al Garente de
Finanzas; como Jefa de! Departamenta de Presupuesto y Andlisis
Financigio, como Jafa de la Unidad de Fresupuesto por Programa; comc
Jefa de la Seccidn de Presupuesto; y como Analista de Presupuesto | y |1,

Fue Contralora interna (Coniraloria intema / Contabiiidad / Presupuesta)
del Centro Médico Docente La Trinidad v Jefa de la Oficina de Recaudacion
de Fondos del Hospital Univarsitario de Caracas.

En 1289 ingresd an Caveguias, donde se desempsefid como Directora de
Produccion, Jefa de fa Oficina de Planificacion y Presupuesto y

Viceprasidenta de Produccion. Funciones gue desempefid hasia et 2003,

Su mas reciente experiancia fue en PDVSA donde prestd sus servicios
como  Asistente al  Vicepresidenle de Finanzas vy Planificacion,
Coordinadora de los Cierres Contabies y Asistente al Director Ejecutive de
Finanzas.

1.3 MISION

Mejorar la calidad de vida de la gante en Venezuela al proveer soluciones
de comunicaciones gue excedan las axpaciativas de nuestros clientes,

b Rl S

1.3.1 MISION EXPUESTA ACTUALMENTE A CONSULTA POPULAR

Somos la empresa estratégica del Estado Venezolano, operadora v
proveedora de solucianes integrales de telecomunicaciones e informatica,
corresponsable de la soberania v transformacion de la nacion, que potencia
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el poder popular y la integracion de la reqgion, orgullosa de servir con ética
socialista, calidsd, eficiencia y eficacia, y con la participacion protagodnica oal

pusblo, para alcanzar la suprema felicidad social,
4.4 VISION

Ser el proveedor preferido de servicios integrales de telecomunicaciones
de Venszuela y salisfacar plenamente ias necesidudes especificas de

nuestros clientes, siempre bajo exigentes patrones de ética v rentabilidad.

1.4.1 VISION EXPUESTA ACTUALMENTE A CONSULTA POPULAR

Ser una empresa socialista oparadora v nroveedora de soluciones
integrales de telecomunicaciones e informatica, reconacida por su capacidad
innovadora, habiltadora del desarrollo sustentable v de la integracidn
nacional y regionai, comprometida con la democraiizacion del conocimiento,
el bienestar colectivo, la eficiencia de! Estadao y 1a soberania nacional.

1.5 VALORES
-Compromiso con la organizacian.

s Estamos comprometidss con nuestra visidn de “sar sl proveedor
preferido de servicios integrales de telecomunicaciones de Venezuela, ¥
satisfacer plenamente las necesidades especificas de nuestros clientes,
siemare bajo exigentes patrones de ética y rentahilidag".

. Cumplimos con excelencia nuestra misién de "mejorar la calidad de
vida de la gente en Venezuela al proveer soluciones de comunicaciones
que excedan ias expectativas de nuestros ciienies™,
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Trabajamos coordinadamente y en eguipe y establecemos alianzas
entre todas las empreass vy unidades de lo Gorporacidn, pars ofrooor
respuestas mas eficientes al mercade y al cliente y garantizar el mayor
rendimiento a nuestros acionistas.

Estimulamos ta participacion, fomentamos un ambiente creativo y
cordial y nos sentimos orgullosos de perfenacar a g mejor empresa de
telecomunicaciones.

Mantenemos una comunicacion abierta con nuestros  clientes,
accionistas, proveedores, compafieros de trabajo, supervisores y
sUjservisados.

-Orlentacidn al negocio, al servicio y al cliente.

Conocemos las caracteristicas especificas de cada ung de nuestros
clientes, entendemos sus necesidades v las buscamos las soluciones mas
gfactivas, incluso con anticipacion, porque effos constituyen nuestra razon
de ser.

Atendemos con rapidez y cordialidad los planteamientos de nuestros
clientes, a los cuales les damos respuestas efectivas que fos hagan sentirse
plenamente satisfechos.

Entendemos nuestio negoco, esfudiarnos permanentemconte
comportzmienta del mercado, la competencia v el entorng, ¥ evaluamos las
terndancias mundiales de la industna de telecomunicaciones, por o que
tenemos una capacidad de adaptacion fecnolégica y organizacional que

nos hace fiexibles y eficientes.
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-Responsabilidad por resultados.

. Tomamaos decisiones a tiempo ante las distintas situaciones gue se
nos presenian, basados en las mejores practicas, en las normas y
procedimisntos, y en &! gnalisis de sus consecusncias,

. Cumplimos los CcomMpromisos que asumimoes con nuestros clientes
iternos ¥ axternos, y somos responsables por los resultados de nuestras
decisiones y actuaciones,

. Ejecutamos las tareas que asumimos dentro de los plazos
establecidos con jos niveles de calidad acordados.

. Buscamos resultados que garanticen la rentabilidad de la inversion de
nuestros accionistas, de cuya comunidad nos sentimos orguliosos de

pertanecer,

-Alto nivel de profesionalismo.

Somos excelentes profesiocnates y técnicos que hacemos nuestro
trabajo con la mayor calidad, precisian y amor por al detalia.

. Actuamos con transparencia, honestidad, apego a lag leyes y ética
ante nuestros clientes y proveedores, comganeros de frabajo, supervisores
¥ supervisados.

. Mejoramos continuamente nuestros procesos, nuesiro desempefic y
nuestros conocimientos, y participamos activamente en los planes de

desarrgiio y formacion corporativos.

-Responsabitidad social.

. Somos una organizacion cuyos trabajadores -a través de los
productos y servicios que ofrecemos- contribuimos significativamente a
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desarrollar el pais y a mejorar la calidad de vida de sus habitantes; y
Mendemos gue nos dosompenamaos en Un ontoMmo sosio-ecnndmico dal
cual somos parte y con el cua! interactuamos permanentements.

Ejercamos una responsabilidad social no sdlo cuande cumplimoes con
excefencia nuestra mision dentro de la arganizacién, sing también cuando
comprendemos la realidad de la comunidad vy cusnde voluniariamente
participamos  en  ipiciativas  sociales v ciudadanas que  impactan
pasitivamente en ella.

Promovemaos, valoramos y reconocemos [as conducias asociadas a
nuestra vocacidn Comunitana como un elemenio diferenciador de nuesira

prganizacion, pues es parte de nuestra razon de ser.

151 VALURES Y PRINCIPIOS EAPUESTOS ACTUALMENTE A
CONSULTA POPULAR

-Eficiencia.

-lguaidad.

-Participacidn protagdnica.
-Esfuerzo colectivo.
-Honestidad.

-Solidaridag.

-Vocacion de servicio.
-5er socialista

1.6 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Democratizar el servicio con justicia social: Ampliando la cobertura
geogrifica, incluyendo a todos los segmentos de la poblacidn, ofreciendo
tarifas justas y solidarias para promover una competancia mas equitativa, con
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atencion particular para cada segmentc de la poblacion para facifitar la
itegracian al uso de las telecomunicaciones.

Potenciar la participacion y el Poder Pogpular: Las comunidades se
convierten so gliadas en la prestacion del servicio. &n osta elapa, Candy
promuevg la participacion protagonica de las comunidades organizadas, al

tiempo que potencia la labor de los Consejos Comunales.

Garantizar autosostenibilidad de la empresa: La nusva Canty sera
eficiente en sus operacionss, do mahsara de generar los recursos requeridos
para acometer proyectos con rentabilidad social, pero siempre asegurando ta
viabilidad econdmica de la empress.

Convertirnos en empresa soclalista del Estado: La empresa se
ajustaré al marco legal de empresa plbiica e implantard el madela laboral
socislista, impulsando la paricipacitn protagénica de os trabziadores soms
servidores plbticos, baje un aspiritu de solidaridad y abriendo espacios para
ios Esquemas Asgociativos Solidarios con el fin de dasarrgliar el modeln de

economiz sacial

Avanzar hacia {a soberania tecnoldgiea: La Nueva Cantv apoyars la
imptantacion del software libre cumpliendo con el decreto 3390 del Ministeric
de Ciencia y Tecnologia. Ademas, impulsaré la apropiacion tecnolégica por
parte e los ciudadanos vy ciudadanas, promovera £l desarmiln endégeno,
respaldara fa formacién de talentos nacionales y promovera la sustitucion de
importaciones.

Apalancar la transformacién del Estado: Cantv jugara un pape!
protagénico en la transformacion del Estado apalancando con el potencial
gue ofrecen las tecnoiogins para acercarse ai ciudadano y servirla de manera



mas eficiente, agil y confiable; facilitando a su vez su pardicipacion en el

diznfio de las politicas publicas gue guizn la accion ge! Estado.

Apoyar la integracion Macional e Internacional: Cantv cobra una
dimensidn intemacional, expandiends ias fronteras lscnotdgicas de ls nacidn,
bajo el lineamiento del acuerda ALBA, &l proyecto satelital VENESAT-1, que
servirg para brindar apoys & log programas socigles y del Estado y facilitar 1g
ransferencia tecnoldgica. Asimismo, se apayard la sequridad y la defensa
integral del Estado proveyendo una red de comunicaciones segura v de
alcance nacional, La Musva Canty asume el reln de crear la concapoion
socialista del servicio de telecomunicaciones, abnr espacios reales para la
pardicipacion de las comunidades, colocar las innovaciones tecnoldgicas &l
gervicia dei pueblu, convertirse en un rmutor de infegracion para los puebios
de la region, contribuir a definir ¢l perfil del Servidor Plblico Socialista y
ccadyiivar en i desamolio del modelo de economia social sustentable v
andégeno.

i.6.1 OBJETIVOS DE CRECIMIENTC EN LOS MERCADOS.
Ser numero uno en movilidad.
Crear valor sobre e liderazgo en banda ancha.
Capturar el mercade emergente de mayorfas,

1.6.2 OBJETIVOS DE OPERACIONALIZACION ¥ REALIZACION DE
NEGOCIOS.

Estimular los negocios tradicionalas.

Alcanzar excelencia en eficiencia operativa y satisfaccian de clientes.



1.7 OBJETIVO DE LA GERENCIA CORPORATIVA DE DOTACION
CANTV.

Gerenciar el movimienta del capital humano externo, ofreciendo a
nuestros ciienies, candidatos elegibles cor las competencias v perd
requeridos para cubrr las diferentes posiciones aprobadas de acuerdo con
las estrategias del negocin,

1.8 PERFIL DE LA COMPARNIA.

Compsfila Andniina Nacional Teigfonos de Venezusla (Cantv) es ia
proveedora lider de servicios integrados de telecomunicaciones an
Venezuela. At 31 de Mazo de 2007, Canty contaba con cerca de 3.6 milones
de lineas de acceso fijas en servicio, cerca de 8,2 millones de suscriptares de
telefonia movil y 528 mil suscriptores de banda ancha.

Cantv fue fundada en 1930 como una empresa privada y operaba bajo
una concesion de servicio en Venezuela. En 1973 el Estado venezoiano
adgquinid todas fas acciones de Canty, Luego en 1981, & Consorcio VerWoild
Telecom, liderado por GTE — hoy, Verizon Communications Inc. — adquirio el
40%: de las acciones de lg empresa,

El 5 de abril de 2007, el Gobierno de |la Replblica Bolivarizna de
Venezuglz lanza una Oferta Piblica de Accones (OPA) do CANTY en
Venezuela y Estados Unidos, un mes mas tarde cuimina el proceso de la
OPA donde el Estado venezolano adquisre el 79,8% de ias acciones da g

control de: la compafila con més del 86,2% del total accionario. Actualmente,
CANTV es una empresa de capital abierto, con acciones registradas en la
Boisa de Valores de Caracas, y en ia Bolsa de Valores de Nueva York.
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CANTV, conjuntamente con sus empresas filiales Movilnet, Cantv.net ¥
Caveguias, ofrce soluciones integrales de telocomunicaciones para
satisfacer las necesidades de sus clientes de servicios de telefonia fija,
telefonfa mévil, datos, acceso a Intemnet y servicios de directorios.

1.9 CODIGO DE CONDUCTA EMPRESARIAL DE CANTYV.

A paiiir def 10 de diciembre de Z003 la corporacion Cantv pubiich el
Caodigo de Conducta Empresarial, una serie de principios éticos y valores que

complemsntan nuesira vision y mision corparativa,

el Codigo es uina herramizinta para tomar decisionss bien fuiidadas en el
curso de las tareas laborales. Todos tenemos la responsabilidad de
establecer y mantener relaciones comerciales basadas en la integridad, tanto
enfre los miembros de 8 compaiia, como frentz 2 nusstros socios
comarciales”,

La frase "socios comerciales” se refiere a aguellas personas fisicas y
juridicas con las que Cantv tiens relaciones comerciales continuas, tanto
actuales como potenciales, & incluye, entre ofros, a clientes, socios en
empresas colectivas (asociaciones del tipo joint venture), competidores,
entes requladores y funcionarios gubarnamentales con Ios nie la compafiia

se halla relacionada actualmente o podria relacicnarse en el futuro.

Fl pregsente Codigo de Conducta Empresarial consfituye una
haerramienta que te ayudard a adoptar decisiones bien fundadas en el curse
de tus tareas laborales. Todos tenemos la responsabilidad de establecer v
mantener reiaciones comerciales basades en ia integridad, tanto entre ios
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miembros de la compeaiia como frente a nuestros socios comerciales. Este
codigo nos puede ser de utilidad para generar y fortalecer esas relaciones.

Lee las normas del codige y presta especial atencién a los temas que
guarden mayor relacién con las tareas que tu desarrcllas en tu trabajo.

Comprende gl objetive de este Cadigo de Conducta Empresarnial de Canty,
asi como también ias responsabilidades generales que & ti te& compsten
respecto da las normas de cenducts empresarial aqui contenidas.

Consitffa las siguientes secciones:

* Rezolucitn de cuestiones éticas, cuando deseeas tratar temas relativos a
temag &ticos ¢ de cumplimiento de nommas.

= Presantacion de reportes o inguistudes sobre incumplimients de
normas éticas, cuando tengas conocimiento o sospeches de la existencia de
conductas ingdebidas actuales o potenciales.

Efectie las siguientes consideraciones:

Aplicabilidad

Las expectativas de Cantv en cuanto al desarrolle de conductas
responsables se aplican a todo aguel que trabaja en nombre de la compaiiia,
inclusive, entre oiros, a sus empieadcs, consultores y contratistas intemos,
gsl como también a los empleados de sus subsidiarias, de empresas
afiliadas bajo su control v de sus reprasentantes. Si bien las normas aqui
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contenidas se dirigen especificamente a los empleados, se espera que los
tercarss se adhieran al espiritu do lns mismas.

El presente codigo no contempla la tofalidad de las expectalivas ylo
condiciones relativas a la conducta apropiada v etica desde un punto da vista
empresarial ni sustituye a8 las directivas Paliticas v Procedimientos de s
compaiiia.

Utitizacion del término “Cantv”

El términe “Cantv” incluye a las empresas subsidiarias y empresas afiliadas
de Cantv.
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2. MARCO TEORICO.

2.1 CONCEPTOS BASICOS.

. SELECCION DE PERSONAL: Segin  |dalberto  Chiavenato, la
seleccidn responde a la escogencia entre los candidatos reclutados més
agecuados, para ocupar los cargos exigentes en la empresa, tratando de
mariener 0 aumentar ia eficiencia y el desempanc dei personal, asi como ia
eficacia de la organizacion. Todo esto buscando solucionar dos problemsas

bAsicos:

A. Adecuacién del candidato al cargo.

B. Eficiencia del candidaio en el cargo.

Sin dejar de lievar a cabo las tareas dal calculo a priori del tiempo de
aprendizaje de dicho candidatc y el rendimiento del mismo en la gjecucion.
Este proceso debe suministrar no sdlo un diagnostico, sine también un
pronostico respecte a las dos variables vistas anteriormente. Debe dar una
idca ieal y una proyeccion de ¢onw seran o aprendizaje v ia ejecucion en el

futiro. La seleccion configura un proceso de corparacion y decision.

« LA SELECTION COMO PROCESG DE COMPARACIGH: ia
saleccion es un proceso de comparacion entre dos variables: los reguisitos
del cargG (Exigerncias que debe cumplir el ocupante cel puasts) v &f perfil de
las caracteristicas de los candidatos que se presentan. Siendo la primera
variable suministreda por el analfisis y la descripeion del cargo; la sequnda se
abticne mediante la aplicarinn de téepicas do soloodion,

*+ LA SELECCION COMO PROCESQ DE DECISION: luego de
realizado el pmceso de comparacion, pusde que varios de los candidatos
cumpian con log requerimientos y sean postulados al organismo solicitante y
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los tengan en cuenta como candidatos a ocupar el cargo vacante, de alli gque
Iz aslaccidn a3 sietmpre vesponsabifidod de! siganiamo que lo sofichtd, de

cada jefe y organismo especializado.

Como proceso de decision, ia seleccion de personal imphce tres modeios de

compaortamiento:

A, Nodelo de colocacion: Suic hiay un candidato para una vacanis que
debe ser cubterta por &, no se contempla el rechazo. El candidato
presentads debe sor admitido sin ohjacicn alguna.

B. Modelo de seleccion: Cada candidato se compara con 10s reguisitos
que exija el ¢argo; pudiendo ocurrir dos alternativas: aprobacidon o
rachazo, Deben existir varips candidatos para cubrir una vacante.
Siendo este ef modelo aplicado en la Gerencia Corporativa de
Dotacién de RRHH, CANTV.

(. Modelo de ciasificacion: En este modefo hay varias vacantes para
cada candidato y wvanos candidatos para cada vacante. Cada
candidato se compara con 105 requisitos que exija sl cargo para
ccupar. S presentan dos alternativas para el candidetos; ptede ser
rechazado o aceptado para &l cargo. Es el enfoque mas amplio y

siuacional.

e LA SELECCION POR COMPETENCIAS: segln Martha Alles, es e
proceso de eleccian de una persona en particular  en funcidn de los
comportamientas siendo ésta ia parte visible de ias competencias y teniendo
criterios preestablecidos. Se inicia definiendo el perfil requerido, dejando
claro ias expeciativas del soiicilanie y ias reuies posibilidades de
setisfaceras.




Se escoge aquellos que presentan mayor posibilidad de adaptarse al cargo

ofracids para satisfacer fas nocesicades do la organizacidn.

Los candidatos pueden ser personas desempleadas o con empleo.
Estos Gitimos pueden sstar smplsados on la misma oiganizacién o en olfas

eMmpresas.

« LAESTRATEGIA

La definicidn de sstrategia ha sido interpratada midltiplss vaces, por ends
no existe una Onica conceptualizacidn. Sin embargo, es posible colocar al

menos dos definiciones a tomar en cugnta.

Segun Henry Minizberg, “La estrategia debe ser definida a través de la
integracidn v complementariedad de sus distintos alcances: coma plan, como
pauta, como tactica, como posicién y como perspectiva”

A. La Estrategia comg Plan; Es un cursg de accion conscisntemeante
deseado y determinado de formia anticipada, con la finaiidad de
asegurar & logro de los objetivos de la empresa.

B. Estrateglas come Téetica; Ez una manichra sspecifica destinada o

dejar de lado al oponente o competidor.

C. Estrategia como Pauta;, La estrategia es cualguier conjunto de
accionas o comportamiento, sea deliberade ¢ no. Especificamente, 1a
estrateqia debe ger coharente con el comporamiento.

D. Estrategia como Posicion; Es la estrategia es cualquier posicion
viable ¢ forms de situar s la emprega en el entorno, sea directaments

comnetitiva ¢ no.




E. Estrategia como¢ Perspectiva; La estrategia consiste, no en elegir
Una pesicién, sino en amigar eompromises en tas formas de actuar o
responder;, es un concepio abstracto gue representa para la

arganizacion 10 que la personalidad para ei individuo.

En este caso el aporle de Henry Minizberg consiste en un enfogue
integrador de {as distintas perspectivas y |a toma de posiciones en diversos
temes que fradicionalmente son objeto de debate.

Resumiendo cada una de estas aceptiones se puede llegar a una
conclusion de que Las Estrategias simpiemente son los métodos que se
ufilizan para hacer algo. {08 resuliados y bieneatar g2 12 emnresa o actividan
obedeceran mayormente de la coirecta eleccidn del métado para ilevar a

cabo las tareas que en ellz se desamrollen.
s LAS TECNICAS

Las Técnicas reprasentan los estilos que se usan para hacsr 158 taregs.
Estas bien apiicadas, generan un aprendizaje metddico, permitienda la
ampliacion del conocimiento individual y colectivo, enriqueciendo el potencial
de cada unc de= los parlicipantes ademas da crear, farmar, transformar,

elaborar y ejecutar distintas taraas.

Las técnicas pueden ser empleadas de varias formas. crales, manuales,
mecanicas, visuales, entre otras. Si se va hacer alguna tarea vy todavia no
axiste un técnica definida, se debe crear analizéndola y registrandola para
luego repetir iz tarea ¢ ensebaria a alguien tal y como fue reaiizada
anteniaorments.
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La técnica por si misma no es formativa, ni tiene caracter pedagogico. Se
debe presentar temas especificos para gue fa t&onica sea “ef medio® y no “al
fin' en el desarrollc de la actividad. €l objetive debe ser real v aplicado
conforme el tema y al publico dirigido.

La técnica nace de la observacién por lo fanto. técnica también es
gjercicio, es un método de ejercer un arte, con disciplina y rigurosidad,
administrade par aigulen gue o domine,

s TIPOS DE TECNICAS

. Presentacion: Ayuda a conocerse mejor, 2 une mismo ¥ a la

ptra persona con que se realiza un trabajo. Son las primeras infarmacicnes
fio nada persona.

Contribuye para que exista el dialogo, vivencia y se comparta en el grupo.
Necesita ser desarrollada en un ciima de confianza y apertura. Es &
momento de presentacian, mativacién e integracion.

« Integracién: Consiste en el analisis del compoiiarmiento fanlo del
equipo como de cada persona. Ayuda a gue todos compartan.

Desarralla e trabajo de comunicacidn: encuentros, desencuentros e
interaccién del grupo.

« Capacitacion: Debe ser utilizada por [as personas que va han vivido
la practica de animacién en grupo. Posibilita la observacion de las actitudes
de 108 individuos ante la realidad.

Ayuda a comiprender mejor & ios participantes dei talier. Enriquece el
trabajo conjunto, ayuda y facilite fas actitudes de los animadores en
prasencia del equipo.
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Facilita la reflexién y la profundizacién del tema, auxiliando en la
determinacidn de como fetard uhicado ol animador o gsasor oon relacién o
las dinamicas.

» Liturgica: Permite a los perticipantes vivenciar con mayer intensidad
una experencias mistica, sagrada.

Ayuda en la comunicacién y faciliia ef diaioge con ias lecturas blblicas.

Contribuye para que cada participante se integre en la actividad v
haga de ella una verdadera experiencia de Dios en su vida.

¢  Dindmicas

L=s gindmicas de grupo son una serie de ideas claras, con ciertas reglas
da juego bastante delimitadas, expusstas o pilanteadas a un grupo de
personas (estudiantes, empleados o participantes) para que la gjecuten. De
ani gue las positiiidades sean infinitas, puesio gque en las dinédmicas cada
parsona y cada grupo le da un tinte o matiz especial.

En izs diversas instituciones y crganizaciones s= ha visito necesarin
olvidar los procescs cotidianos en cuanto a capacitacion, seleccién y
formacion se hahla. Dae alll que los encaroados buscan material nara hacer
buenas interacciones de conocimiento interpersonal, rompimiento de hielo en
los grupos o el logro de una jornada mds agradable en una capacitacion o

seleccion de personal.




3. MARCO METODOLAGICO
3.1 TITULO DEL PROYECTO

Disafic de un Manual de Estrategias para ia saleccion del personal, en
la Gerencia Corporativa de Dotacidn, CANTV.

3.2 OBJETIVO GERERA

Disefiar un manual de estrategias para la selscciSn dal personal, en la
Gerencia Carporativa de Dotacidn, CANTY.

3.3 DRJETIVOS ESPECIFICQS

Caracterizar el procesc de seleccién para ef personal de nuevo

ingraso de CANTY.

» Identificar las fortalezas y debilidades del proceso.

» Jerarguizar las necesidades detectadas en la gerencia de dotacion
de RRHH.

* Recoleccion de informacion con relacién a la seleccién de persona!
por competencias mediante dinamicas.

» Definicion de la tabia de contenidos del manual de estrategias para
la seleccion de persanai, en ia gerencia corporstiva de dotacion de
RRHH, CANTV.

= Desarrcllc del manual de estrategias pars la seleccién del

personal, &7 & gerencia corporativa de dolaciso de RRHM

CANTVY.
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3.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

El proyecto surge de la necesidad que actualmente estan presentando los
censultores para la ejacucion del proceso de seleccién masiva de candidatos
por competencias. Anteriormente, [a seleccion de candidatos por
competencias se venia dando a fravés de entrevistas individuaies por
candidato postuiado, ee decir cada, consulora realizaba un promedio de seis
{B) entrevistas por busqueda reguerida, lo gue implica un dia entero en
proceso de selecciOn para satisfacer una sola vacainis ¥ un tempo de

respuests at requerimiento mas acompasado.

Para garantizar que cada gerencia reciba al candidato adecuado a su
nivel y perfil de competencias, desde hace aproximadamente doce {12} afios,
se han reglizago czmbios en cuanto a2l prooese de seleccion. donde lz
Gerencia de Dotacion pasé de ser un drea que s6lo realizaba entrevistas por
cada candidato postulado a una gerencia donde las dindmicas de grupo
comenzaban la astrategia ideal para un proceso de seleccion masivo,
colocando escenas ideales para determinar los planes de formacion gue
permitan explotar al maximo las competencias de cada candidato.

Para fundamentar las bases de éste cambio en cuanto a Iz seleccidn de
candidaios de CANTYV, se hace necesaric desarroiiar un proyecio et cual
consista en la elaboracién de un Manual de Estrategias Dindmicas para la
seleccion segun fog rolss estipulades en el Manua! de Competencias para la
excelencia on dicha empresa. Implicande, adernds, [a participacién de los
consultcres en la Gerencim de Ootacion de Recursos Humanos, estar
Inmerso en Jas politicas, misidn, vision v valores de la Comoracion ademas

de responder g las inquietudes de las Gerencias interesadas.
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3.5 ALCANCES Y LIMITACIONES.

El zlcanca del Manual radica de forma directa en la Gerencia Corporativa
de Dotacion de RRHH y sus consultoras guienes son las beneficiarias
directas del manual slaborado, representande unz migjora significative o 1o
tiempos de respuesta en cuanto a ia realizacién de las seiecciones masivas

de candidatos para cada una de las vacantes nresentas,

La limitacidon encontrada para la elaboracion de dicho manual fugs e
escass emps que reprezenta el pericdo de pasantizs 2! cual se estipulz
sea de 3 meses denfro de fa ampresa; ofra limitacion encontrada fue la
delicada situacién en la que se hallaba la Gerencia Corporativa de Dotacién
de RRHH, CANTY, pues la misma esteba en pericdo de prusha ya que no
respondia a los tiempos adecuados para la realizacion de una blisqueda de
candidato y no contaba desde = mes de diciembre de! 2007 con una
coordinacicn general, presentando asi falias en el liderazgo de equipn.

3.6 TIPO DE INVESTIGACION.,

El fipo de investigacién responde a la descriptiva documental,
Descriptiva, pues consiste en 1a caracterizacién de un hecho, fendmeno,
individuo o grupa, con el fin de establecer su estructura o comportamiento; y
documental va que se dirige al estudic de problemas con el propdaito de
ampliar v profundizar el conocimientn de sy naturaleza, con apoyo, en

trabajos previos, informacion v datos divulgados por medios impresos,

audiovisuales o elecironicos.




3.7 POBLACION Y MUESTRA.

La poblacion es la Gearencia General de Organizacién v Recursos
Humanos y la muestra escogida fue la Gerencia Corporativa de Dotacién de
RRHY, CANTV.

3.8 INSTRUMENTOS Y TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Mo fue necesaria [a aplicacion de instrumentos para la recoleccion de
datos pues la Gerencia Corporativa de Dotacion ya contemplaba coma

Ios tiempos de respuesta en cuanto a las biisquedas de candidatos.

3.9 ANALISIS ¥ TABULAGION DE DATOS.

No fue necesaria el analisis v tabulacién de datos pues la Gerencia
Corporativa de Dotacidn ya tenia formalizado mediante una deteccién de
necesidades realizada con anterioridad el andlisis de cads una de las
necesidades arrojadas por el estudio.

3.10 RESULTADOS OBTENIDGS.

El resultado del trabajo realizado revela el: MANUAL DE ESTRATEGIAS
PARA |A SELECCION DEL PERSONAL, EN LA GERENCIA
CORPORATIVA DE DOTACION DE RRHH, CANTV.  Fl cual podrd ser
consultade a continuacion.
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PRESENTACION

El sigulente manual es un compendic de estrategias para: la seleceitn del

persanal por compeatencias, ajustado a lag necesidades detectadas en la
Gerencia Corporativa de Dotacidén de RRHH, ubicada en la Torre Moviinet
de! Centra Comercial El Recreo, sn Caracas.
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MARCO CONCEPTUAL

1. Estrategla

L.a definicion da estrategia ha sido interpretada muitiples veces, par

ende no existe una Onica conceptualizacién. Sin embarge, es posible

colocar al menos dos definiciones a temar eh cuenta.

Sequn Henry Mintzberg, “La estrategia debe zer definida a traves de [a

integracion y complementariedad de sus distintos alcancas: coma plan,

como pauta, como tactica, como posicion ¥ coma perspectiva”

1.2

1.3

14

1.5

1.6

la Estrategia como Plan; Es un curse de accion
conscientemente deseado y determinado de forma anticipada,
¢on la finalidad de asegurar el logro de los objetivos de ia
empresa.

Estrategia como Tactica; Es una maniobra especlfica
destinada a dejar de lado al oponente o competidor.

Estrategis como Pauta; La estrategia e= cualquier conjunte de
acciones o© comportamiento, sea deliberade o  no.
Especificamente, la esfrategia debe ser coharente con al
comportamiento.

Eatrategla como Posgicion; Es la esirafegia es cualguier
pesicién viahle o forma de situar 3 la smpresa en el entorng,
sea directamente competitiva o no.

Estrategia como Perspectiva; La esirategia consiste, na en
alegir una pasicion, sine en arraigar compromisos en las farmas
de aciuar o responder; es un concepto abstractc que representa
para la organizacion lo que la persanaiidad para el individue,
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En este caso & aporte de Henry Mintzberg consiste en un enfoque
integrador de (as distintas perspectivas y la toma de posiciones en
diverses temas que tradicionalmente son objeto de debate.

Resumiendo cada una de estas acepciones sa puede liegar a una
canclusién de que Las Estrategias simplemente son s métodos que se
utifizan para hacer algo. Los resutados y bienestar de la empresa o
actividad obedeceran mayormente de la comecta eleccion del métado
para llevar a cabo ias tareas gque en ella se dasarrollen.

2. Técnicas

Las Técnicas reprasentan los estilos gque se usan para hacer las
tareas. Estas bien aphcadas, generan un aprendizaje metddico,
permitiendo la ampliacion del conocimientc irdividual y colectivo,
enriqueclende el potencial de cada uno de Ioa participantes ademas de
crear, formar, transformar, elaborar y ejecutar distintas tarcas.

Las {écnicas pueden ser empleadas de varias formas: orales,
manuales, mecanicas, visuales, entre otras. Si se va hacer alguna farea y
todavia ho existe un técnica definida, se debe crear analizandola v
registrandaola para luego repetir fa tarea o ensefiarla a alguien tal y como
fle realizada anteriormente.

La tecnica par sl miama no es formativa, ni tiene caracter pedagogico.
S& debe presentar temas especificos para que la téenica sea “el medio” y
no ‘el fin® en e desarrolio de la actividad. El objetivo debe ser real y
aplicade confarme al tema y sl pablico dirigida.

La tecnica nace de la observacidn par lo tanto, técnica tarmbién es
elercicio, es un métada de ejsreer un arte, con disciplina y rigurosidad,
administrada por slguien que lo damins.




2.1 Tipos de Técnica

. Presaentacién: Ayuda a conocarse mejor, a Uno mismo y a
la ofra persona ¢on gue se realiza un frabajo. Son las primeras
infarmaciones de cada parsana.

Cordribuye para que exista ei dialogo, vivencia y se comparta en el
grupo. Necesila ser desarroilada en un clima de conflanza v apertura. Fe
al momento de presantacitn, motivacion e infegracidn.

» Integracidn: Consiste en el andiisis dei compartarmienta tanto del
equipo come de ¢cada persona. Ayuda a gue todos compartan.

Desarrolla el trabajo de comunicacién: encuentros, desencuentros
e interaccion del grupo.

» Capacitaciin: Debe ser uiilizeda por [as personas qusa ya
han vivide {a practica de animacién en grupo. Posibilita la observacion de
ias actitudes de los individuss ante [a realidad.

Ayuda a comprender mejor a ios participanies def taller. Enriquece
el trabaje conjunto, ayuda y facilita ias achiudes de los animadores en
‘presencia del eguipo.

Facifita la reflexidn y la profundizacidn del fema, auxiiiando en Ia
determinacion de cémo estara ubicado el animador o asesor can relacibn
a las dinamicas.

» Litarglca: Permite a los participantes vivenciar con mayor
intensidad una experiencias mistica, sagrada.

Ayuda en fa comunicacidn y faclita e! diglogo con las lecturas
biblicas.




Contribuye para que cada pariicipante s& intagre en la actividad y
haga de glla una verdadera experiencia de Dios en su vida.

1. Dindmicas

Las dindmicas de grupo son una serie de ideas claras, con ciertas
reglas de juego bastante dslimitadas, expuestas o planteadas a un grupo
de peragnas (estudiantes, empleados o pardicipantes} parg que [a
ejecuters, De ahi que ias posibiidades searn infinitas, puesto que en ias
dinamicas cada persona y cada grupo e da un tinte ¢ matiz especial.

En las diversas instituciones y organizaciones se ha vuelo necesario
obvidar los procesos cofidianos en cuantc a capacitacién, seleccion y
formacion se habfa. De aili que los encargados buscan material pare
hacer buenas interacciones de conocimiznto interpersonal, rompimiento
de hieio en los grupos © el logro de una jornada mas agradable en una
capacitaciin o seleccion de personal.

£l medio en este manual responde a la aplicacién de las técnicas
de presentacidn y capacitacion mediante dindmicas para la seleccién

del personal.




SUGERENCIAS

Se debe leer y hacer un estudio previo de los pasos ©
lineamientos de las dinamicas. Ello genera seguridad y firmeza
al planteara al grupa.

No se debe temer al realizar una variante, pues la manera de
ver e intermpretar (as cosas es diferente, y la creatividad es dada
como algo susceptible de mayor desamoilo con la prackica.

Se debe cermar cada una de ias jomadas de selagcidn. SIN
EXCEPCIGN!
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TECNICAS DE PRESENTACION




EL CARRO (Mi Vida)

4

OBJETIVO:

« Estimutar a los participantes a conacer al resto de las personas
que integran su grupe de seleccidn.

TIEMPO DE DURACION: de 5 a 10 minutos aproximadamente.

AMBIENTE O ESPACIQ: la actividad se realizara an ol galén, con espacio
suficiente para la comodidad de los candidatos.

IMGTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

+ El candidato debe responder cada una de las preguntas.
« Mantener el silencio durante la formulacion de la pregunta y su
respuesta.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

La actividad consiste en colocar al grupo a seleccionar en circulo o
samicircule dependiendo del volumen da asistentes a la misma.

Seguidamente, cada uno de los candidatos debe responder a cada
una de a preguntas contenidas en la técnica bien sea en una hoja en

blance para iuego exponerlo frente al resto del grupe o de forma ;
inmediata. La persona debe verse asi mismo como un vehiculo.




= Praguntas:
;; 1. Lugar de donde sale el carro (lugar de nacimiento)
!2. Flaca {fecha de nacimiento)
3. Color de tu camo (tu color o colores favaritas)
4. i Qué potencia tiene tu carro? (si te sientes fuerte, debil, desanimadc.
alegre, deprimido, con ganas, desganado..)
5. $A que velocidad va tu carra? {esta tiene que ver con, como te sientes
que vas por la vida: de prisa, lentamente, remaolcada, empujada...}
6. ; Como estan los elementos de {u carro? (inteligencia, sentimientas,
voluntad, valores)
7. L Qué camine hace W carro? {Las metas de tu vida)
8. ¢, Que obstaculos hay en |a carrera? {Obstaculos para la consecucion
de esas metas)
9. Los semdforos estan en rojo, amariilo, verda? ; pomquée? ROJO: o que
te paraliza y no te deja ir hacia delante, VERDE: Io que te impulsa a ir
hacia delanie, AMARILLO: |as dudas que tienes. ..
;m. ¢ Esta bien equipado tu carro? ¢ con qué? (tus cualidades)
11, ¢ Queé le puede astar faltando a tu carro? (tus defectos o fallas)
i 12. ( Comg podrias conseguir b que falta en fr eguipaje? (la que puedes

hacer para mejarar)

13. L Qua consejo darias a tus companeros de frabajo?

14. ;Hacia dande quisieras ir con {us compaiieros de trabajo? (metas
para toda el grupo durante este afg)

MATERIALES ¥ RECURSO0S:
« Hojas blancas.
« Lapices.
« Relgl,
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VARIANTES:

Se pueden prescindir de aigunas preguntas seglin s2a el caso.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
s lhiciadiva del candidato.
s Nivel de energia de! candidato.

« Visualizaciin de 1a personalidad del candidato.

OBSERVACIONES: Es importante prestar especial atencién a los

modismos 0 mala diccidn que pusda presentar algun candigato,
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LA TELARANA

OBJETIVO:;

» Conocer |08 miembroe del grupo, permitiendo la integracién de los
mismos.

TIEMPQ DE DURACION: de 5 a 10 minutos aproximadamente.

AMBIENTE O ESPACIO:; iaactividad ge realizara en e} galdn, con espacio
suficiente para {a comedidad de los candidates.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» Elfacilitador da la indicacidn de que todos oS participantes se
coloquen de pie, formande un circulo.

+ El facilitader debe advertir a los participantes la importancia de
estar atentos g la presantacion de cada uno, pues no se sabe a
quién va a lanzarse la bola y posteriormente deberd repetir los
datos del lanzador. ‘

PEEARROCLLO DE LA ACTIVIDAD:

a) Et facilitador ie entrega a una de ellcs la pelota de pabilo; este tiene que
decir su nambte, procedencia, tipo de {rabajo que desempafia, interes dai
sl participacion, expectativas sobre el cursa o actividad, etcétera, '

b) El que tiene la pelata da pakilo loma la punta del misme v lanza la bola®
al otro compafierc, quien a su vez debe presentarse de la misma manera. |
Luega, tomande ef hils, lanza la bola a atra persana del circuls.

¢) La accion so repite hasta que fodos fos participantes quedan _ﬁ]!q%@_qgﬂ:
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en una &especie de tela de araina.

d) Una vez que todos se han presentado, quien se quadd con la pelota
:}dEtIE regresdrsela aquel que se la envid, repitiende los datos por esa
'persona; este {ltimo hace lo mismo, de manera gue la pelota va
recarriendo la misma trayectoria, pero en sentide inverso, hasta regresar
1al compafiero que inicialmenta la lanze.

MATERIALES ¥ RECLURS0OS:
L e Cistintivo para colocar el nombre.
« Una pelota de pabita.

» Reigj.

VARIANTES: ninguna

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
« Iniciativa del candidato.
« Nivgl de energia del candidato.
« igualizaclén de la persanalidad del candidato.
« Sentido de Urgencia.
s Trabajo en equipo.

| OBSERVACIONES: El faciltador debe estar atento para darle agilidad s
i 1a presentacién.

Debe preocuparse porque 1as instrucciones sean bien comprendidas por
o participantes.

13



LA QUE TE DEDICAS?

OBJETIVO:

» Presentacion de los participantes al inicio da un curso.

TIEMPO DE BURACION; 20 Minutos

AMBIENTE O ESPACIO: la actividad se realizard en el saldén, con
espacio, mesas y sillas y suficientemente iluminado suficienta para ia
comodidad de los candidatas.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» El Facilitador dice a los participantes que el chistive de esta
dindmica de presentacién es adivinar guien es y a que se
dedica cada parsana.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAL:

Una vez que los participantes se hayan sentado, se tumarin para
ievantarse y actuar una pantomima (Sin habiar, dnicamente deben de
mangjar comunicacion no verbal) de lo que s cada cual ¥ a lo gue se
dadica.

Los demas paricipantas trataran de adivinar lo que cada persana trata de
camunicar.

MATERIALES Y RECURSOS:
« Distintivo para calocar el nombre.

= Relgj.

14




VARIANTES: ringuna

EVALUAGION Y/O REFLEXIONES:
» |rniciativa def candidato.
s  Nivel de energla del candidato.
» Visualizacian de |a personalidad del candidata.
« Senplide de Urgencia.

OBSERVACIONES: E! facilitador debe estar atento para darle agilidad a!
la presentacidn.

Debe preocuparse porgua las ingtruccionss sean bien comprendidas por”
ins participantes.
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APREMDE - NOMBRES

OBJETIVO:

s Faciliar a los pardicipantes el aprendizaje del nombre de sus
companaros,

TIEMPO DE DURACION: 15 Minutos

AMBIENTE O ESPACIO: Un saldn amplio para que los participantes
puedan formar un circulo.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« Elinstructor solicita a los participantes que forman un circulo.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El instructor invita a un parlicipante a ser el lider, ef cudél se colocara en
media del circula, antances todos en el ciroulo se mueve hacia la derecha
y sada une dice su nambre y apellido. Los demas participantes trataran de
recordar al nombre de 108 compafieros que se encuentran a su derecha y
a su izquierda.

Entonces el lider de repente apuntara con el dedo 2 un paricipante y
dira "lzquierda”. La persana sefialada dehera contestar dando el nombre
compieto del participante a su izquierda.

5i ol lider dice "Derecha”, la respuesta de ia persana sefizlada seriz 2l
nombre del paricipante a su derecha. 51 ne digra la respuesta antes de
tarminar de contar ¢ince, entences habrd perdido y se canvertiria en 2l

lider, mientras que el lider anterior tomara su lugar en el circulo. Si

16
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contesta correctamente antes de haber terminado de contar hasta cinco |
entonces, €l lider seguira donde estaba y apuntard a otro participante.

Ei instnuctor olorga el tempo suficiente para que se desarroile la
dingmica y los participantes se aprandan los nombres de sus companeras. ,:

'MATERIALES Y RECURB0S:
» Distintivo para coiocar e nomiyre.
v Reio].

VARIANTES: ninguna

EVALUACION YIO REFLEXIONES:

+ Iniciativa del candidato.

» Nivel de energla del candidata.

« Visualizacidn de la personafigad del candidato,

OBSERVACIONES: El facllitador debe astar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Debe preocuparse porgue las instrucciohes sean bien comprendidas por
ios paricipantes.
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LA PELOTA PREGUNTONA

[OBJETIVO:

» |dentificar a los participantes, descubriendo sus gustas y
aficiones.

TIEMPO DE DURAGION: 20 Minutos

AMBIENTE O ESPACIO: Un saldn amplic y bien luminado,
acondicionade para que los participantes puedan desplazarse libremente.
INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

* El instructor discute brevemente los objetivos de la aclividad,
sefalando que s& espera que el gjercicio sea util v divertido.

« Anites del evento, el Facilitador prepara varias farjetas con
diferentes tipos da preguntas relativas al ohistiva que se busque
en la dinamica.

|\ DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltador forma a los participantes en circulo.

Les indica que deheran ir pasandose la pelota a la vez que entonaran
una canctén. Esta puede ser escogkla por el Facilitador ¢ por el grupg.

Cuando el Facilitador crea conveniente hard sonar la campana o ef
gilbato, ¢sta sefial indicara gue deben detenerse.

Ei participante que se haya quedado con la pelota debera fomar una-
taeia y leer en voz alta [a pregunta y antes de responderla 4dira su
nombre. £l juego continua de la misma manera hasta que se acaban.
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todas ias preguntas. En caso de que la misma persona quede ofra vez
con la pelota, retira otra pregunta.

| MATERIALES Y RECURSQOS:
= [histintives para colocar el nombre,

« Tarjetas con preguntas.

« Caja o bolsa de papel para colocar dentra las tarjetas con las

preguntas.
v Un gilbato.

= Un f4piz para cada participanta.
» Relo.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
+ Iniciativa del candidato.
» Nivet de energla del candidato. :
+ Visualizacitn de Ia personalidad def candidato. f

OBSERYACIONES: El facilitader debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Debe preccuparse porgue lag instrucciones sean bien comprendidas por
ios participantes.
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PRESENTACION CON ADJETIVO

OBJETIVG:

+ Presentacion de los participantes al inicio de un cursg. ' \

TIEMPQ DE DURACION: 20 Minutas ‘

AMBIENTE © ESPACIO: Un salén amplic y bien iluminado,
acandicionado para gque los participantas puedan desplazarse libremente,

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» El instructor discute brevemente ios objetivos de la aclividad,
sefialando que se espera que ¢! ejercicic sea Otil y divertida.

_ cu

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador da las siguiettes instrucciones a los participantes: " Tienen
U romenilo para pensar of uit adialive que defina mejor & cada tno de
ustedes y que comience por la misma lefra que st nombre. Por ejempio:
"Marfa, meliculosa™ o "Pedro, productive™ El adiefive escogido debe
referirse a un aspects que considersn fundamertal en so persona. Siles
resuita muy difich anconirar Ung caracteristica importants que empiece por
la misma letra que su nombre, héganio con fa pamera Jefra de su
apediicho’.

Af terminar la actividad anterior, el Facilitader {es indica que campartan:
Eu nombre, apellido, adjetive y el pomué se ha escogido dicha cualidad.
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MATERIALES ¥ RECURSOS:
= Distintivos para colocar el nombre.
« Marcadores.
* Relaj.

VARIANTES: Luego de colocar e adietive junto con el nombre el
candidato puede escoja a algin otro candidalo para compartir
informacién, seguidamente se pueden hacer las presentacionss ¢ruzadas.

EVALUACION Y10 REFLEXIONES:
s |nicialiva del candidato.
« Nivel de anergia de! candidato.

» Visualizaciin de la personalidad del candidato.

OBSERVACIONES! E! facilitador debe estar atente para darle agilidad a
la presentacién,

Debe preocuparse porque las instrueciones sean bien comprendidas por
los participantes.
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DINAMICAS DE LIDERAZGO
s a [os reles de Alta Gerencia, Gerencia
Media y Rol Supervisorio)



DECALOGO DE MAXIMAS

OBJETIVO: -

» identificar los valores que un Lider quiere manejar en su-equipo.

TIEMPO DE DURACION: de 15 a 20 Minutos

IMEIEHTE 2 ESPACIO: Un salén ampliv y bien iluminada acandicionado
para que las participantes puedan estar comodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

1

» El instructor discute brevemente {os objetivos de la actividad, |
sefialandc que se espera que el 8lercicio sea util y divertida.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltador explica a cada uno de eilos. deberd confeccionar un
decalogo de maximas que se darin como regla de vida a un hijo ¢ hija
y/o subardinade yfo alumng, etc.

Al terminar los decdlogoes, el Facilitador redne a los participantes en
sesion plenaria y solicita a los candidatos que presenten su decalago.

» Dislintivos para colocar el nombre.

i = Una hoja blanca para cada candidato.
1 e Lapices.




VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

» |niciativa del candidato.

« HNivel de energia del candidato.

« Visualizacion de la personalidad del candidato.
« Estiio de liderazgo gue presenta ol candidato.
« Trabajo en aquipo.

OBSERYACIONES: El facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Debe preocuparse porque las instrucciones sean bien comprendidas por
los padicipantes.
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EL PUEBLO NECESITA

OBJETIVO:

» Analizar los principias de organizacién.

TIEMPO DE DURACION: de 15 a 20 Minutos

AMBIENTE O ESPACIO: Un saién suficiertemente grande que permita a
los participantes disculir y sentarge,

I INETRUGEIDHE#II‘:-}ADAS O REGLAS:

» El instructor discute brevernente los chjetivos de la actividad,
sefaiando gue se espera que e ejercicio sea util y divertido.

' DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitadar, prepara una lista que contenga un minimo de seis tareas. j
Las tareas deben ser las pertinentes al cargo a ocupar.

i
Se divide a los participantes en 2 grupos (de § personas cama minimo!
¢ada une). Cada grupo se organiza coma le parezca para realizar Ifatsei
tareas. Se da un tiempo precise para ejecutar la tarea (por sjempla 10
minutos} dependienda del grupo y tas tareas pedidas.

Las farega son leidas al conjunto de! grupo (se deben escogar tareas que
estimulen la organizacion y creatividad de los participartes), finalizada la
lectura cada grupo se dedica a cumplir ias tareas.

Cuando el equipo tenga fodas las tareas, se las presenta al Facilitador
para que sean revisadas y se constate que estan correctas.

La discuslon se inicia cuando los grupos cuentan cémo se arganizan para
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realizar las tareas, los problemas gue tuvieron, como se sintieron, Io
vivencial.

f

MATERIALES ¥ RECURSOS:;
+ Distintivos para colocar el nombre.
« Una hoja blanca para cada candidato,
« Lipices. '
« Relgj.

VARIANTES: Ninguna.

' EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

« Iniciativa del candidato.

+ Nivel de energia del candidato.

* Visualizacion de la persanalidad del candidato.
= Estilo de liderazge que presenta el candidata.

+ Trabaje en equipe.

i

l

OBSERVACIONES: El facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Debe preocuparse porque las instrucciones sean bien comprendidas par
los participantes.




EL FACILITADOR ANTE GRUPOS DIFICILES ‘\

OBJETIVG:
+ ldenfificar y explorar formas cle manejar situagiacneg can grupos

dificiles.

TIEMPO DE DURACHON: de 15 a 20 Minutos

AMBIENTE O ESPACIO: Un sai6n amplio y bien lluminade acondicionado
para gque los participantes puadan estar cémodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» El instructor discute brevemente los abjetivos de la actividad, |
sefialando que se espera que el ejercicio sea Util y divertida.

DESARROLILLO DE LA ACTMIDAD:

El Facilitador solicita a cada uno de los participantes, que escriba en cada
una de lag hojas blancas las sifuaciones mas terribles que pueda imaginar
con un gnipe dificil de alumnos.

Terminada la actividad anterior, el Facilitadar solicita a los participantes
colacar sohre la mesa las tarjetas farmando 1n montan.

El Faciiitador mezcia las tarjetas y pide a cada uno de los participantes
fgque saque una al azar. El Facilitador divide a los padicipantes en
subgrupes.

E! Facilitador pide a los participantes que se relinan en subgrupos y entre
iados deciden cudl de esas situacicnes representaran. Unoc de los

miembres del subgrupo se ofrece para ser el Faciiitador durante dichal
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[rapresentacion.
|El Facilitador nide a los participantes gue se re(nan en plenano y cada

subgrupa presenta su dramatizacion.

| MATERIALES Y RECURSOS:
= Diglintivog para colocar el nombre.

;& Una hoja blanca para cada candicato.
!« Lapices.
*» Reloj.

| VARIANTES: Ninguna.

 EVALUACION YJO REFLEXIONES:

» Iniciativa del candidata.

» Nivel de energia del candidato.
= Visualizacion de |la personalidad del candidato.
» Estile de liderazgo gue prasenta el candidato.
» Trabajo en equipo.

» Manejo y control dal entorng inmediato.

s Adaptabilklad.

OBRSERVACIONES: El facilitador debe estar atente para darle agilidad a
la prezentacion.

Debe preccuparse parque las instruccianes sean bien comprendidas por
los patticipantes.
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DISCUSION DE GABINETE \

OBJETIVO:
« FEjercitar el analisis de probiemas y Is aplicacidn practica de los,
conocimiemos adquirdos.

! TIEMPO DE DURACION: de 15 a 20 Minutos

'AMBIENTE O ESPACIO: Un salén amplic y bien iluminade acondicionado
para gue los participantes puadan trabajar en dos subgrupos.

|INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS: " \

\ » El instructor discute brevemente loe objetivoe de la actividad, |
sefialando que se espera que ol ejercicio sea Util y divartido. \

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD: \

El instructar reparte a cada participante una copia del documenio dondE\
 se plantea el problema.

| El instructor forma subgrupos v les pide que nombre un coordinador def
subgrupo.

Se le indica a los miembros de los subgrupos que la primera fase del
ejercicic consiste an que investiguen, consulten y analficen sobre el
preblema. (Fuede darse un tiempo corte, o mas largo dependiéndn del
| tema).

i Una vez gue se cumpla la primera fase, e! caordinador del subgrupo!
iniciara una reunién en donde: Planteara e problema, expondra los|

28




cg_nL

[distintos aspactos que cree conveniente discutir y dara su opinion sobre|

ias posibles soluciones que & ve para el probiema. Luego pemmitird que of
restc de las personas expongan su opinidn sobre el problema y la
propuesta de splucion hecha por el coordinadar.

Se abre una discusion general y agotado el debate, se pasa a la
redaccian de los acuerdos y declsiones tomadas.

Cada subgrupo presenta al plenario sus conciusiones.

» Distintivos para colocar el nambre.
» Preparar de antemano un documento, donde se plantea el
problema y sus antecedentes.
« Unma hoja blanca para cada candidato.
« Lapices.
__* Reigi.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION YO REFLEXIONES:
» |niciativa def candidata.
« Nivel de energia del candidato.
= Visualizacian de la personalidad del candidato.
» Estilo de liderazgo que presenta ef candidato.
« Trabajo en eguips.
» Manejo ¥ cantrol del entomo inmediato.
v Adaptabilidad.

OBSERVACIONES: El faciitador deba estar atento para darle agilida¢ a
la presentacion.

Oebe preccuparge porgue (as instrucciones sean bien camprendidas por
los participantes.
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DINAMICAS DE CREATIVIDAD
s a los roles de Mercadeo y Desarrollo de
Productos y Servicios)




BL.OQUED DE LA CREATIVIDAD

OBJETIVO:

« Desarroliar ia capacidad de perseverar n un irabajo creativa.

| TIEMPO DE DURACIGN: de 15 Minutos

!.AMBIENTE D ESPACIO: Un salén amplio bien iluminado acondicionado
para que los participantes pyedan estar cdmodos

 INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS!

=« El instructor discute brevemente los objetivos de la actividad,
sefialando que se espara que &l ejercicle sea util v divertido,

' DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador pragenta un asunto para discusidn. Todos los participantes
preponen ideas y sugerencias. En cierto momento de la discusion, un
.miembro del griypo, previamente avisado, discute frontaimente una de las
afirmaciones de alguno de los padicipantes, dicienda que la idea na es
nueva ni valida.

La persona cuestionada. sintiégndose interumpida, naturalmente
reaccionarda mostrandose desanimada, enojada, y probablemente el
impacto sofoque su creatividad.

En sesian plenaria = Faciiitador, provoca e andlisis del suceso y orienta
;' los comentarios,

El Facilitador gula un proceso para que el grupo analice, coma se puadu




[aplicar fo aprendide en su vida.

MATERIALES ¥ RECURSQOS:
« Distintivos para calocar el nombre.

« Reloj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION YO REFLEXIONES:

s |niciativa del candidato.

« Nivel de= energia del candidato.

» Visualizacién de la personalidad del candidato,
« Estilo de liderazge gque presenta el candidato.
» Manejo y canfrol del entorno inmediato.

« Adaptabilidad.

« Creatividad

v |mpacto.

OBSERVACIONES: Fl facilitador debe estar atento para darle aglidad a
la presentacian.

Debe preccuparse pormue las instrucciones sean bien comprendidas por
ics participantes.
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CREATIVIDAD

OB.JETIVO:

» Estimular Ia creatividad de los participantes.

TIEMPO DE DURACION: variada.

-AMBIENTE O ESPACIO: Un saldn amplio y bien ilumipado,
| acondicionado para que las participantes puedan escribir,

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

= El ingtructor discute brevemente los objetives de la actividad,
sefialando que se espera que e ejarcicio sea util v divertida.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

. A cantinuacion se enumeran distintos problemas disefiados pafa astimular
la creatividad de los parlicipantes. Esta recopilacién tiene coma Unico
objetive, proporcionar una fuente de informacion o més completa posibie,
para facilifar a los instructares el contar con matenial para este importante
- terna.

FROBLEMAS CREATIVOS:

| Los siguientes problemas han sido disefiados para prabar y desarotlar la |
capackiad de los participantes de extraer soluciones obvias y creativas de
| situacianes que a primera vista parecen muy complicadas.
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. Al llegar Juan en su automévil & (a casa de un amigo, se asusi6 al ver

un enomie perro con cara de pocos amigoes. Por fortuna para Juan el
parro estaba encadenado a un arbol y cuando advirtio su presencia Juan
ya estaba fuera de su alcance. Pera Juan no encontrd a nadie en ia casa,
y al querer subir al automaévil &l perro lo amenazaba desde junto ai cache.
La cadena era larga v le permitia llegar hasta ambas puertas del vehicuio,
No habia por alii un paio © cosa parecida, ni Juan fenia ya animes de
enfrentar al animalote.

¢ Cémp entrd Juan al coche sin gue ef animal pudiera tocario?.

Respuesta: Se puso & caminar lentamente at rededor dal arbol. El perro, |
al seguirlo, fue enredando la cadena.

12, Un mes tiene 28 dias. De los 11 restantes,
| LCuantos tenen 20 dias?
Respuesta: Los 11 meses restantes.

3. Un naufrago pudo Begar nadando a una pequefia isla completamente
desierta. No habia madara con gqué encender una fogata v pedir auxilio.
Sale encontrd una ldmpara de petrdleo y unos cuantas cerillos,
abandonados por alguna persona. Pero el peirbien era tan eacaso que la
mecha, también demasiadeo carta, quedaba como sumida en el fondo.

| ¢ Coma logré encender |z lampara?

Respuesta: Puso un poco de agua en [a fampara. De esta manera se .
alavo el nivel del petrbles. :

4. Usted se va a la cama a las 8:00 de la noche y pone el despertador
pars levantarse a las 9:00 de ta mafiana.

33



canty

sCuantas horas de suefio tendra’¥

Respuesta: Una hc_:ra. La alarma sonara a las 2:00 de {a noghe.

» Distintivos para colocar el nombre.
» Hoja blanca para cada candidato,
s LAapices.

s Relg.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

» Inicigtiva del candidato.
-« Nivel de energfa dal candidato.
s Visualizacidn de la personalidad del candidato.
«  Adaptabilidad.
s Creatividad

+ Sentido de urgencia.

la presantacidn.

los partictpantes.

QBSERVACIONES: El facilitadar dabe estar atento para darle agilidad a°

Cebe preccuparse porgue lag instrucciones sean bien comprendidas por
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\ " ESCULTURAS DE PLASTILINA

[OBJIETIVO:

i s Estimuiar la creatividad de los participantes.

\_TIEMPU DE DURACION: de 10 a 20 minutos.

| AMBIENTE O ESPACIO; Un saldn suficientemente amplio & iluminado en
el que se pusda poner ura mesa y siflas.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» Ei instructor discute brevemants ios abjetivos de la actividad,
seflalanda que se espera que &l sjercicia sea Util y divertido.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitader explica al grupa ias siguientes instruccianes: El grupo debe
crear una escultura con la plastilina, para o cual se dispone de 10 minutos
¥ par ningun metivo se debe hablar durante ese lapso. Ef grupe debs
tomar conciencia de dénde han estade y dénde estan ahara, coma grupo,
y representar esa trayectoria en la escultva de plastiina, Cada
participante puede ariadir, quitar 0 modificar la plastiina de cualquisr
manera que kb sientz adecuado. Oado gue son muchos individuos
trabajande scbre ia misma masa de plastilina. pueden individualmenta,
separar una parcian, trabajar en ella separadaments y después afiadirla al
canjunto total.

MATERIALES Y RECURSODS:
+ Distintives para colocar el nombre.

« (Cajas de plastilina de varias colores.

e« Relgp.

VARIANTES: Ninguna.

35



[EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

Durante la discusidn, es conveniente que el Facilitador insista en los
slguientes puntos:

<Que observéd cada participante de si mismo mientras trabajaba caon la
plastiina? ¢;Qué ohservd en los demas participantes? ;8e sienten
satisfechos con el resultado final de la escuitura?, 8, no, iPor gua?
i Cuantas veces cambid de farma la escultura? ¢ Par qua?

-2 Qua tipo de redroailmentacion se o dio al grupo mediante la escultura?;]
¢ Trabajd cada individuc en una parcidn pequefia ¢ granda? (Por que?:
¢ Fueron conscientes de ia plastilina en si, o sea, su forma, peso, textura,
color, alor, temparatura, etc.? £n caso afirmativo ;Qué notd? En caso.

negativo ; Par qua?

¢ Quien sa hizo respongable de la escuitura? 4Como gand esa posicidn de
liderazgo? ¢ Por qué io permitiercn los demas?

» [Iniciativa del candidato.

» Nivel de energia de! candidato.

» Visualizacion de ks personalidad dal candidato.
»  Trabajo en equipo

* Adaptabilidad.

» (Crealividad

= Sentido de urgencia.

OBSERVACIONES: El faciiitador debe estar atento para darie agilidad a
la presentacion.

Debe preocuparse porque ias instrucciones sean hien comprendidas por
log participantes.
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SALUDOS CREATIVOS

OB.JETIVO:

» Desperiar una mayor creatividad en ios participantes,

TIEMPO DE BURACION: de 10 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un salon auficientemente amplio e iluminado.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« El instructor discute brevemente los abjetivos de la actividad,
sefialando que se espera gue el gjercicio sea Otil y divertido.

DESARROLLG DE LA ACTIVIDAD:

Dar las ingtrucciones v verificar éstas. Iniciar con saludos de atguin grupo |
(por ejemplo: boyscouts, hippies, etz.).

Vamoe a formar un circulo aqui (sefialar} y trataremos de hacer a un lado
el saluda clasico de darse la mano. El objetc es ¢rear otras tipos de
saludos; el que ustedes quieran; gue expresen en & saludo lo que
slentan, no importa come sea, (o mportante 88 expresar nuestro sentir en
el momento; nos saludaremos entre todos y con rotacién.

iEsta claro?

iHay alguna duda? Bueno, vames a ver que tanfos saiudos podemos

crear.
Crear un tipo de saludo para nuestro grupo.

Si no surgen espontansos, e co-Facilitador modetard con algulen. En
caso de aisiameento de algdn parficipante, el co-Faciiitador hara un saludo




¢oh éste para motivarlo a participar.
Si surge 2dk una pareja espontanea, se pedira gue imitemos ese saludo.
Tratar de aplicar los saludos creatives en &l rasto del curso,

Se procede con las preguntas: ¢ Cdmo se sintieron? jDe gué se dieran '.
cuania? Posteriomente este equipe va no podra snlﬁ:itar la misma
pruaba, en casa de que se presente de nuevo en el miama pusato. C‘.a\-:ka:i
prueba no puede pues, practicarse mas de una sola ver. :

Existan dos posihilidades. Si el equipo supera la pruaba, racoge un vale.
gue epuivale a un punta. Si el equipe falla la prueba fendrd que
frasladarse a otre local para en & pagar prenda. Recibe una ficha del
penaiizacion gue debard presentar al Faciltador encargade de las
prendas. Una vez pagada validamente la prenda, ef equipo deberd volver:
al punto en e! que habla fracasado, provisio de la ficha de penalizacién, !
dabitlamenta firmada (o con otra distintiva) por el Facilitador encargado de
las prendas.

En la habitacion del Facilitador encargadoe de las prendas estard una hoja
tamano rotafolic por equipe, asi como una pila de periédicos, cola de
tapicere distibuida en vasos, pinceles, fijeras y trapos. Ademdas, habri
confeccionado unas fichas en cuyo anverso estara escrito un refran méas o
menas largo, cuanda el equipa llega a la habitacion de las prendas,
entrega al Facilitador la ficha de penalizacidn recibida en el puesto en
dorde acaba de fallar. El Facifitador hace sacar al azar una de las fichas
conteniendo un refrén, el equipo se pondrd inmediatamente a {rabajar,
trabaje que consiste en recontar las letrag del refran de 1os periddicos
puestos a su disppsicion y pegaras encima de ta hoja del ratafolio de
manera gue el refran quede construido.




En cuante la prenda queda pegada, el equipo recupera su ficha del

penalizacian firmada. El equipg regresa entoences a ver al Facilitador gel |
pussto en que habla fallade.

El equipo regresa entences a ver al Facilitador def puesto en que habla
fallado. Este Gltimo recoge el vale, anota en su ficha personat que el
equipo ha pasado la prueba, puestc que ha pagado la prenda reparadora
v finaimerde antraga al equlpa ih vale de 1 punto.

Cuando un equipe ha superado una prusba &n un pueste cualquiera, se
traslada primeramente a donde esia e Facilitador encargado del rotafolio

marcador para entregarle el vale de 1 punto y luego se encamina hacia 2:
: otro puesto de su libre eleccidn para intentar superar una segunda prueba. i
:fTambién esta permitido que vuelva al puesto que acaba de dejar (no
ohstante se puede incfuir sna regla que prohiba pasar dos prushas
sequidas en al mismo puesta}.

Como es légico, no pueden haber dos eguipos junfos en un mismo
puests. A comenzar &l juego si hay mas equipos gque pusstos, seran los
juipos que hayan eiegido mas rapidamente su puesto los que pasarin
las pruebas, mientras los demas esperan a cierta distancia que quade
libre un puestc. La misma espera puede preducirse en &l transcurso del
juego a después de haber pagado una prenda para volver al puasto a
axhibir |2 ficha de penalizazién.

El Facilitador guia un proceso para que el grupe analice, cormo se puede
aplicar lo aprendida en su vida.

MATERIALES Y RECURSOS:

s+ Distintivos para colocar el nombrea.
+ Reloj.
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VARIANTES: Ninguna.

EVALUAGION Y/O REFLEXIONES:

=+ Iniciativa del candidato.

« Nivel de energia del candidato.

« Visualizacidn de la personalidad del candidato.
s Trabajo &n eguipo

« Adapiabilidad.

« Creatividad

OBSERVACIDNES: El facilltador debe estar atento para darle agilidad a
Iz presentacion.

Debe preocuparse porque las instrucciones sean bien comprendidas por
los participantes.
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DE PROBLEMAS, TOMA DE DECISIONES,
NEGOCIACION Y CONFLICTO.
bles al Rol Integrador de Solucicnes)
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AGENDA DE DISCUSIGN

OBJETIVO:

« Propiciar i analists de niveles arguméntales.

| TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un salén amplio biern iluminade asondicionado
para gue ios participantes puadan estar cémodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

+ El instructor discute brewvemente oz objetives de la actividad,
seffalando que se espera que el ejercicic sea util y divertido.

PESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Se forman las triadas.

Las participantes de cada tema, se dencminaran: A, By G.

" A, escoge un tema vy lo expone a B, quien sdlo escucha, B resume lo
diche por A, y después de 3u propla opinién. {(Si se e resumen es
inadecuade, €, carrige).

'Daapués de 7 minutos, B, escoge un tema, €, eacucha v A, pasa a ser
maderador y se repite el proceso.

| Se retine todo el grupe y se camenta el gjercicio haciende mucha énfasis
en of analisis argumental y ldgico, evitande, hasta donde sea posibie,
‘entrar en los mismos temas de discusian,




MATERIALES Y RECURSOS:

=+ Dislintivas para cologar el nombre.

» Reloj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
+ |niciativa del candidato.

« Nivel de energia de! candidato,

» Visualizacion de la personalidad dal candidato.
» Trabajo en equipo
» Adaptabilidad.

« Creatividad

OBSERVACIONES: E! facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

! Debe preacuparse porque 1as fnsthucciones sean bien comprendidas por
los participantes.
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LA MAQUINA FOTOCOPIADDRA

|oBsETIVO:

« Anglizar ias habilidades de negociacion de los lideres.

i
r
. TIEMPQ DE DURACION: de 20 minutos.

AMBIENTE © ESPACIO: Un lugar amplic y Bdlen iluminado
acondicionada con butacas movibles para que pusadan hacer una
representacion.

INSTRUCCIONES DADAS Q REGLAS:

« El Facilitador da una breve intreduccién, un panorama de la
actividad sin sefialar los obletivos.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitadar empieza contando la siguienta historia:

“La copiadora de |a oficina se descompuso esta manana y recidn ha sido
reparada. Son [as 4:00 de la farde, y para las B:30 de la mafiana de
mafiana debera contar con 150 carpetas que deberan llenarse con 20
paginas de material para una conferencia. Es su farea como gerente
decir a su subardinado que tiene que guedarse hasta tarde a sacar todas
tas fotocoplas. Casualmente sabe que su subordinado tiene boletos para
un conciera pepular que se celebrara ésta noche, para cbtener los
cuales tuvo que hacer cola durante horas y el cual ha-estado esperando
durante varias semanas"

Después el Facilitador pide a un voluntano para gue represente al papet
del gerente ¥ & otro que reprasente el del subocrdinado. Dé 5§ minutes
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para ql._.lé analicen bien su pﬂﬁél cada uno.
El Facilitador pide que comiencen su representacian.

Al terminar el Facilitador pide que expliguen como es que lograron hacer
asi su representacion, estimule a ios demas participantas para que les
hagan preguntas. '

MATERIALES ¥ RECURSOS:

v Distintivas para ¢olocar 8l nombre.
» Relgj.

YARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
* |niciativa del candidato.

« Nivel de energia del candidato.

« Visualizacion de la pargonalidad del candidato.
» Trabaja en equipa

» Adaptabilidad.

= Creatividad

» Qriertacién al logro

» Resolucion de problemas.

» Sentido de urgancia.

QBSERVACIONES: E! faciltadar debe estar atente para darle agilidad &
la presentacion. '

[ebe preocuparse porgue las instrucciones sean bien camprendidas por |
los participantes. '




] NEGGCIANDOQ DIFERENCIAS

-QOBJETIVQ:
|

»« Examinar los métodos usados para resolver los conflictos.

' TIEMPO DE DURACIGN: de 20 minutos.

-AMBIENTE © ESPACIO: Una sala guficientemente amplia con siltas,
| para acomodar a todos ios miembros participantes.

'INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« E| Faciiitador da una breve introduccién, un panarama de la
actividad sin sefaiar log objetivos.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

Los participantes son invitadas, por el animador, a hacer un elercicio de
fantasia, con o abjetivo de examinar su estrategia en la sclucidén de
canﬂi‘ctns individuales, Duranteé aproximadamente cince minutos, el
Facilitagor conducird &l grupo a través de |a fantasia siguiente.

El Facilltador invita a los participantes a que tomen una postura
confortable, cierren los ojos, procurande ensimismarse, desligandoss del
resto refajandose completamente,

A continuacién el Facilitador ¢omienze diciendo: Todos estan ahora
caminando por la calle, y de pronto observan, a clerta distancia, que
Sa gproxima una persona que les resulta familiar. La recanocen.

Es una perscha ¢on ia cual estan an conflicto, Todos sienten que deben
idecidir rapidamente ctmo enfrentar a esa persona. A medida que se

aproxima, una inflnidad de alternathvas sa establece en la mente de




tados. Decidan ahora mismo Io que harén ¥ lo que pasara. El Faciitador]

detfene la fantasia espera un poco. A continuacion dird: "La persona
paso. ;Como se sianten? ;Cual es ol nivel de satisfaccién que siente
ahora?

|
Continuarklo, el Facllitador pide a ios participantes del grupa que vuelvan
a fa pasicidn normal y abran los ojos. \
Apenaz & grupd retorna de la fantasia, durante cinca minutos, todos Iusi
miembros debardn rasponder por escrito las siguientes preguntas: a) ;En
qué allemativas pensd? b) ¢ Cudl es akernafiva que eligié? ¢) ;Qus nivel
de satisfacclén sintid al final?

Cada participante debera comentar con los compafiercs las respuestas y
las preguntas anteriores, se designara un encargado para hacer una
sintesis escrita.

Centinuande, el Facilitadar conducird los dehates en el plenario, donde
geran expuestas las sintesis de 108 subgrupos. Se observa que, en
genaral, las estrategias mas empleadas se resumen en evitar, postergar
y enfrentar los canflictos.

Par Ultims, a traves de la yerbalizacidn, cads parlicipante expone sus
reacciones al ejercicio realizado, y el problemna de los conflictos. '

MATERIALES ¥ RECURSOS:
» Distintivos para colocar el namhbre.
» Hojas Blancas.
+ Lapices.
» Relg.

VARIANTES: Ninguna.
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EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

= iniciativa del candidata.

+ Nivel de energia del candidats.

=« Trabajo an aguipo

» Adaptabilidad.

» Creatividad

« Orientaclon al logro

« Reaociucion de problemas.

+ Sentido de urgencia.

« Visualizacion de la persanaiidad del candidato.

'OBSERVACIONES: E| faciiitador debe estar atanto parq darle agilidad a;

; {a presentacisn.

Debe preocuparse porque las instruccionss sean bien comprendidas por

los participantes.
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REGOCIANDO DIFEREMCGIAS 2

CBJETIVL:

» Examinarics métodas usados para resolver los canflictos.

TIEMPO DE DURACIC'N de 20 minutas.

AMBIENTE O ESPACIO: Un salon amplio bien iluménado acondicionado
para que [os participantes puadan trabajar en frics.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» E! Faciiitader da una breve introduccién, un panorama de Ias
actividad sin sefiatar los abjetivos. '

-DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

. El Faciliftador obfiene de los participantes una lista de adjetivos que se
acostumbran usar para describir a ia gente {por ejernpio: aserlive, pocs

'asertive, trabajador, sociable, cognoscltivo, efectivo, etc.) ¥ la ancta en el
rotafolic.

‘ El Facilitador identifica una caracterigtica de interds para los participantes
&N cuya apinion parezcan estar bien distribuidos. Les hace "ponerse en
linga" sablende que los exdromos representan los polos de la
caracteristica y las parficipantes se distribuyen a ia fargo segun s vean
ellos mismos. -

La persana al final de pna linea debe formar parefa con la del otro
extremno. El tercer participante quién ésta cercanp a la "mitad del caming”
se dosigna como obsetvador de !a pargja ¥ ayuda a mantener a cada
miembra de la pareja dentro de |a tarea.

L.
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"Los trios (los dos opositores y e obeervador) se dispersan alrededor del
cuaro.

Cada uno de los aopositores de ia pareja se describen a si mismos frente
al otro con relacion a la caracterfstica descrita.

Cada miembro establece e! estereotino de la pareja an esta
cargcteristica.

La pareja discute como sus diferancias se complementan y luego ¢omo |
3us diferencias san un conflicto en polencia. ]

Finalmente Ja pargja negocia un contrato en el cuadl intentan;

complementarse uno al olro y evitar el conflicty o sobrellevario en forma
constructiva cuando suceda. '

Ei observadar de la pareja comparte con ella sus impresionas sohre la!
negaciacian. !

5a reune todo el grupo vy el Facilitador lleva a cabo una discusion acerca
del desarrollo. Puede enfocarla a temas como el métoda de
confrontacidn, las sibuaciones ganar-perder, los esfilos para resolver
conflictos, efc.

MATERIALES Y RECURSOS:
« Distintivos para colocar el nombre.
» Papal bongd.
« Marcadores.
+ Relo.

VARIANTES: Ninguna.

L
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'EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

+ inlciativa del candidato.

« Nivel de eneryia del candidato.

« Visualizacion de |2 personalidad del candidata.
+ Trabajp en eguipo

« Adaptahilidad.

» Resodiucién de problemas.

OBSERVACIONES: El facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacian,

Debe preccuparse porque las instrugciones sean bien comprendidas por
los participantes.
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DINAMICAS DE VENTAS
al Rol de Ventas Masivas y Rol de Ventas y
uctos de Servicios Especializados)




DECLARACIONES DE VENTAS

OBJETIVO:

» Preparar declaraciones de venta basadas en el conocimiento
que tienen los participantes del producto.

TIEMPO DE DURACION: de 20 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un salén amplio y bien iluminado:
acondicionado can butacas para que las participantes puedan escribir.

NSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» El instrugter discuie brevements los chislivos de la actividad,
sefialando que se aspera qua el ejercicio saa util v divertida.,

DE3SARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador reparte el materiai a kas participantes (hoja de papel y [&piz)

El Facilitador solicita a fos participantes gue eacojan tres productos Y|
preparen por cada uno de ellos tres declaraciones de venta basadas en:
el conocimiento y experiencia gue tienen schre el praducto.

£1 Facilitador da un tiempa determinado para que los participantes.
realicen esta actividad.

Al finafizar ef tempo el Faciltador solicita a los participartes que se.
rebnan en grupas de tres personas y con base a las declaracionss que
cada unc elabord individualmente, estructuren dnicaments tres:

declaraciones; Asi mismo, les indica que tendran bempo datsrminadcj

o1
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"nara realizar esta actividad.

mejores declaraciones de vanta.

£l Facilitacor regne al grupe an sasidn plenana y solicita que un
representarte de cada equipo presente al grupo sus conciusianes.

Al termine, el Faciiitador guia un procesc para identficar cuales son los |

MATERIALES ¥ RECURE0S:
+ Distintivos para colocar el nombre,
+« Hopjas Blancas.
s |apices.
« Relaj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
« jniciativa del candidata.
« Nivel dg energia del candidato.

+ Trabajo en eguipo

+  Adaptabilidad.

» Resolucién de problemas.
+ Sentido de Urgencia.

« Orientacién al cliente.

= Visualizacién de la personafidad del candidato.

[a presentacian.

los participamtes.

OBSERVACIONES: Ei facilitador debe estar ateriic para darle agilidad a |

Debe preacuparse porque 1as instricciones sean bien comprendidag por
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EVALUACION DE ESCUCHA ACTIVA EN LA VENTA

OBJETIVO: !

« Delectar en ios participantes algunce detalles importantes que
deben tomarse an cusnta para escuchar mejor a los cligntes.

TIEMPO DE DURACHIN: de 20 minutos,

AMBIENTE O ESPACIO: Suficientemente amplic para i trabajo de los
grupos en forma independiente y sin que se inderfiera.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

s El insiructor discute brevemente los objetivos de la actividad,
gefialanda que se espera que el ejercicio sea dtil y divertido.

— e — e ——. . J—

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador entrega & cada uno de 108 panticipantss una copia de la
hoja de "Examen de escucha activa en la venta".

El Faciltador selicita a los participantes gue durante 10 minutos como
maxima y coh la mayor sinceridad posible se evallien en la calumna de:
respuestas individuales (R}

Terminada la actividad antseriar, el Fagiiitador aolicita a ios participantes
g€ reunan y formen grupos que no deben ser mayares a 5 personas.

E! Faclitador solicita a lo2 grupos se den retroaiimentacién para
corrchorar o modificar por consenso las  evaluaciones hechas,
individualmente por cada unc de los paricipantes.
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! Faciiitador reune a! grupo en sesidn plenaria y dirige un anlisis
. sobre la experiencia y conduce ai grupo para obtener conclusiones,
‘1_

|_ MATERIALES Y RECURSOS:
: s Distintivos para colocar el namhbre.

| + Hoja de trabajo para cada candidatao.
| s |Aapices.

+ Reloj

| VARIANTES: Ninguna.

 EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

» iniciativa dsl candidato.

» Nivel de ensygla def candidato.

+ Visualizacién de la personalidad del candidato.
+ Trabajo on equipo

= Adaptabilidad.

=+ Rasolucion de problemas.

+ Sentido de Urgencia.

+« Qrientacidn al cliente.

|
I
-OBSERVACIONES: El facilitador debe estar atenta para dare agilidad a

[ {a presentacian.

" Debe preccuparse parque |as instrucciones sean bien comprendidas por
-fas participantes.

1
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comp escucha a sus clientes.

columna correspondiente:

HOJA DE TRABAJO

"EXAMEN DE ESCUCHA ACTIVA EN LA YENTA"™

Esta lista de comprabacion le ayudara a calificar sus propios habitos de

| Trate de responder a cada pregunta de mods abjetive cen una "X" en la

Cuanda esta ystad con |os
clientas en una entrevista
fle vantas;

Por lo
general

algunas
voces

Rara

Vez

1.- § Se preparg usted fisicamente
sentandosa frente al cllente y
cerciorandose de gue puede oir?

2.~ i Obsarva al diente al mismo
liempe que lo agcucha’ '

3.- i Decide juzgando por la

apariencia y modo de expresarse
el cllente silo que dene gue deci
vale la pena o no?

4 - ;Escuchs buscando
primardigimants ideas y
sentimientos subyacentes?

i85 - g,Detarmin.a. Ia tenden:;ia propia |
de ysiad v rata de justificara® |

&.- ; Mangene su mente en lo que
a5td dicendo e cliente?

7.~ ¢ Interrumpe inmediatamente
gue gye una manfestacion qgue
usted considera esld equivocada?

8.- @ Se cerciora usted antes de
responder que ha comprendido el
punto de vista del cliente?

.- ;Trata de decir usted la ditima
palabra?

10.- ; Hace un esfuerza consciente
para evaluar la logica y
credlbilidad de ko que oye usted
de| cliente?
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‘ NO ESCUCHAN

\DBJETWD:

= Detectar en [os participantes |a capacidad de mscucha.

| TIEMPQ DE DURACION: de15 minutos.

AMBIENTE Q ESPACIO: Un salon amplio bien iluminado acendicionado
para que los participantes puedan trabajar en grupo.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

El instructor discute brevemente ios objetivos de la actividad,
safialando que se espera que &l ejercicio sea il y divertido. i

:DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

£l Facilitador sin ninguna introduccidn menciana en forma casual al
grupa ... algunos de ustedes quiza han visto este articulo en la televisidn
y caloca a una de los candidatos a leer en voz alta todo el documento.
Cuandoe termina, sdlo verd caras de aburrimiento o de desinterés.

El Facllitador saca un incentivo y les dice: " Voy a hacer algunas
preguntas respecto al produsto que acaban de oir y quién las canteste
‘todas se gana este incentive. Fresenta ocho ¢ diez preguntas preparadas
previamente. Con toda seguridad ni una sola persona padrd contestar
todag ias preguntas an forma correcta.

i El Facilitador Beva a cabo una discusién con el grupo, basade en las
siguientes preguntas:

Tados oyeron las caracteristicas v benaficios de este producto, pero muy

pecos lo recuerdan muy hien. jPor qué? (Falta de interds, no es

R 4
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'atractivo, etc.)
| . Por gqué no escuchamas? ;iEs este un caso tipica? ;Que se puede
I hacar para mejorar la habilidad de saber escuchar?

Si les hubiera dicho desde €l principio gue podian ganar dinero,
ihabrian escuchado con mas atencidn? ¢ Por qué? y ¢ Como podemos
lograr gue nos escuchen mejar {sin recompensas moenetarias)?

Alfinalizar el Faciltador hace un consensg del desarralla del sjercicie y lo
evailia.

— —— e — e ——- — ..

MATERIALES Y RECURSOS:

« Distintivos para celocar sl nombre.

+ Cualquier articulo (no menor a una cuartifa) scbre las
caracteristicas técnicas y beneficios de compra de un producto
daterminado NO conosldo por los participantes.

+ Reloj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
« Iniciativa del candidato.
« Nivel de energia del candidato.
« Visualizacién de la persanaiidad del candidato.
« Trabajo en equipe
« Adaptahilidad.
+ Resolucidn de problemas.
» Sentido de Urgencia.
* Qrientacién al cllante.
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QGBSERVACIONES: E| facilitadar debe estar atento para darle agilidad a

la presentacidn.

Debe preocuparse porgue las instrucciones saan bien comprendidas por|

los participantes.
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‘ ENTREVISTA DE VENTAS

—_ . . —— ——— =

‘ OBJETIVO:

s Definir ta mejor metodologia para la realizacion de las
I ehtrevistas de vanta.

]:TIEMF'D DE DURACION: de 15 minutos.

i!.lﬂulh‘lB!El'NlTE O ESPACIO: Un sslén amplic y bien iluminade
: acondicionado para que las paricipantes puedan trabajar cdmodos.

L
lINSTRUCCIUHES DADAS O REGLAS:

; s El instructor discute bravements {os objetives de la actividad,
|_ sefiafando que se espera que el ejercicio sea Uil y divertido,

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador solicita a los participanies que formen pargjas y seleccionen
€l rol que desempenaran: Vaendedor, Clisnte

| S& da tiempo para la preparacitn de los Vendedares.

| El facllitador entrega, & cada unc de los observadores, la farma de

"observacion de entrevista”.
Se solicita a las parejas que "dramaticen ia entrevista de ventas"

El Facilitador solicita a los observadores gue den retroalimeniacion a las
parejas con base a sus cbservaciones.
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E! Faciiitador reline al grupo en sesidn plenaria y gula al grupo para
que presenten sus sementarios y obtengan conclusiones.

i MATERIALES Y RECURSOS:

» Distintivos para colocar el nombre.
« Hoja da trabajo.

= Relgj.

VARIANTES: Ninguna. I

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
» Iniciativa del candidato. | |
« Nivel de energla dal candklata.
» Visualizacién de la personalidad del candidato.
« Trahaia en equipo
« Adaptabilidad.
» Resolucion de problemas.

» Sentido de Urgencia.

« Qrigntaciin al cliente.

OBSERVACIONES: El facilitador debe estar aienta para darle agilidad a
la presentacidr.

Debe preocuparse porque las instrucciones sean hign comprendidas par
los participantes.
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ENTREVISTA: |

HOJA DE TRABAJO

OBSERVACION DE ENTREVISTA

Observe la entrevista y califique cada uno de {os puntos escribienda una
"X" en ia columna correspondiente.

Fue dirjgida por ei |

-Fua dirii;lda ﬁ-::—r ol

vandedor cliante
PLANEACION: Informacién y preguntas Al azar
preparsdas.
NECESIDADES: Identificd 1as necesidades Mo identifics las
del cliente necasidadas del
| ! cliente
ESCUCHA ACTIVA: | Eacuchd al cliente No esouchs al
cliente
PERCEPCION:  Reactiond de acuerdo a No percibi6 las
| las emociones del cliente emociones def
cliznte
DUDAS: Le aclard sus dudas al No [e aclard sus
cliente dudas al clients
OBJECIOMNES: Mzanejd en forma adecuada Evadié yfo no
las objecianes del cliente. manaja
adecuadamsnte las
objeciones del
cliente
CIERRE: Carrd la venta Mo cerrd la vania
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P

RESUMEN

{Sintetizd correctamante):

OTRAS CBSERVACIONES:

SEe mangjarcn consajos

Mansjo de actitudes inadecuadas

Contenido del mensaje canfuso

No se definid el problema

No se comunicaron los hechos

No se obtuvieron alfernativas ni conclusiones
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CLIENTE - VENDEDOR

OBJETIVO:

. Identificar tos problemas mds frecuentes enire Clients
Vendedor.

;LTIEMFD DE DURACION: de 15 minutos.
| .

AMBIENTE O ESPACID: Un salén amplic ¥ 'bien iluminado
'!acondiclnnado con butacas para que los participantex puedan escribir.

lINSTRUCGlDHES DADAS O REGLAS:

« E! instructar discute brevemente los cbjetivas de la actividad,
sefialando que se espera que e! ejercicio sea (til y divertido,

DESARRQLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltader reparte ol matenal & [os participantes (hoja de papel v lapiz)

. E} Facilitador solicta a los participantes liste tantos problemas como aea
posibia de la siguiente pregunta ;Qué prablemas pueden tener entre si
un cliente y un vendedor?

El Facilitador da un tiempre especifice para que los participantes realicen
esta actividad,

Al finalizar el iempa el Faclitador solicita a los padicipantes que ee
relinan en grupos de tres personas y busguen que respuestas comunes
tuvieron. Asl mismo, les indica que tendran minutos para realizar esta
actividad.




'Al finalizar ¢ tiempe el Facilitador solicita a los participantes que se|

re@nan en grupos de seis persenas y nuevamente busguen respuestas
comunes. Otra vez, les indica que tendran minutos para realizar sata|
actividad.

- El Facilitadar redine al grupo en sesién plenaria ¥ guia un praceso para
identificar cuales son los problemas mas importantes que pueden tener
rentre si un cliente y un vendedar.

Identificados los problemas mas impertantes el Facilitador integra
subgrupos y les solicta gue busquen formulas para evitar que se
presenten estos problemas. Les indica que tendran minutos para reslizar !

asta aclividad.

Al terminar ef tiempa, el Facilitador retna al grupo en 9esién plenaria y:
soficita que un representante de cada subgrupo presente susi
canciusionas.

MATERIALES Y RECURSOS:
« Distintivos para colocar el nontbre.
« Hojas blancas.
+« Lapices.
« Relg).

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

« |niciativa del candidato.

» Nivel de energla del candidata.

« Visualizacién de la persanaiidad del candidato.




OBSERVACIONES: FI facliitador debe estar afento para darle agilidad a
la presentacidn. Debe preocuparse parque ias instrucciones sean bien
comprendidas por los participantes.

Trabaje en eqlipo
Adaptabiligad.

Resolucion de problemas.
Sentido de Urgencia.

Orientacidn al cliente,
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VENTA FRUSTRADA

| OBJETIVO:

» Expiora la capacidad asertiva personai ante Ia frustracion.

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un saidn amplio bien iiuminado acendicionado
para que log paricipantas puedan estar comodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

sefialando que sa espera que &l gjercicio sea Gtit y divertido.

El instructor discute brevemenie los objetivos de la actividad,

PBESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitadar solicita un voluntaro.

Se le pide al voluntario que abandone el saldn. El Facilifador la explica
entonces a los demas que cuando el voiurtario regrese, tenn'ré una
entrevista de ventag con tres clientes, los cuales deberédn mostrar
conductas poca interesadas, actitudes negativas y ser majaderos e
irdnicas con & vendedar.

El Facilitador soiicita tres voluntarios para desempefar el papsl de
dientes

Se pide al voluntaric gue regrese al salth v sa [e explican sus

instrucciones.

Se llevan a cabo las tras enirevistas.

El Faciltador entrevista el estade de animo del vendedor, haciendo

| S—
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hincapié en ks siguientes puntos:

canty.

iCamo se sintis durante el gjercicio?

L Por qué no pude realizar su encargo?

- £Qué le molestd mas?

LCOmo sobrepene sus sentimientos de enojo y frustracién?

| Después de las conclusiones, el jercicio puede ser repetido can un
. nuevo voluntario.

MATERIALES ¥ RECURSOS:

« Distintivas para cofocar el nombre.

Rekj.

' VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/ REFLEXIONES:

Iniciativa de! candidato.
Nivel de energia del candidats.

Visualizacion de la personalidad del candidato.

Trabajo n eguipo
Adaptabilidad.
Resclucion de problemas.
Sentido de Urgencia.
Oriemtacion a diente.

OBSERVACIONES: El fasilitador deba estar atento para darde agilidad a
tg presantacion.

Debe preccuparse porque las instrucciones sean bien comprandidas por
los participantes. :

|
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MICAS DE ATENCION AL CLIENTE
s al Rol de Otorgamiento de Servicios y
Atencion al Cliente)




EL VIEJITD

OBJETIVO:

« Explora ia capacidad de atencién ded candidata.

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un saldén amplio bien ilurninado acondicionado
para que las participantes puedan estar comodos,

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» El instructor discute brevemante ios cobjetivos de fa
actividad, sefiaiando que se espera gue & alercicio sea til
y divertido.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltador solicita dos voluntarips. Estas deben dramatizar en un!
contexto &l cual reapondera a una agencia telefdnica, gue abre dEEdE;
primera hora de la mafiana. En la puerta de esta agencia se va haciandg
la cola de los clientes, antes de que abran.

Se le pide al voluntario que desempefie ol Ral 1.

Ral1: Es un sefior{A) de 80 afios, que llego a las & a.m. para ser!
atendido de primero. El seficr no sabe como usar su teléforo ceiular, que
le regalo su hijo. Por su edad. le cuesta mucha adaptarse a ia tecnajogia
¥ nacesita que le rapitan las cosas varias veces. El objetivo del sefior es
qgue {2 ensefien coma usar &l teféfono,

59 le pide al otro voluntario que desernpefie otra ral.

Rol evaluado: es quien atendera a los chentes que estén en ia agencia.



| MATERIALES Y RECURSOS:

| s Distiniivos para colocar el nambre.
» Celularde Juguete.

« Relg.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION YO REFLEXIONES:
+ Inigiativa del candidato.
» Nivel de anergia del candidato.
« Adaptabiiidad.
+ Senlido de Llrgencia._

=  QOrigntacion al cliente.

OBSERYACIONES: El facilitador debe estar atente para darle agilidad a
la presantacion.

Debe preccuparse porgue kas instrucciones sean bien comprendidas por
los participantes.
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LA NOVIA

QBJETIVO:

« Explara la capacidad de atenclén del candidato.

"TIEMPCO DE DURACION: de 15 minutos,

' AMBIENTE 0 ESPACIO: Un saldn amplio bien iluminade acondicionada
para que los participantes puedan estar cémodos.

']INSTRUCGICINES DADAS O REGLAS:

s El instructor discute brevemente jos objetivos de la actividad.
\ sefialando que se espera que el ejercicio sea Uit y divertido.

\' DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

IIEI Facilitador solicita tres woluntarios. Estos deben dramatizar en un
‘contexto el cual responderd a una tintoreria qué funciona 24 horas. A las
l1D p.m. de anoche 2e le llevo un vestido de novia largo, blanco,
‘bellfsimo, al que le cayé una taza de café cuando la hovia se 10 astaba
Iprnbanda.

: Se e pide al veluntaric que desempefie ef Rol 1.

|

'Rol1: Padrino o madrina de la boda. Viene a buscar el vestide a las 8
ia.m. {pues esa fue la hora en que prometieron entregar e vestido) por
‘gue gl matrimonio s a {as 8 p.m. de hay. Tiene la factura del vestida, v
igsta muy apurado (a), ya gue la novia tienen pendiente pelugueria,

|

:maquillaje, entre otros.

|Se le pide al ¢tro voluntario que desempefie ciro rol.
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]Roi evaluado: 8s quien atendera a los clientes que estén en la tintoreria.

']Rol 2: persona que iimpia y ordena la ropa on la tintorerfa ¥ es quien
"busca e vastido. (Con mimica explica que al vestido estq cortado como
iluna mini faida).

'MATERIALES ¥ RECURSDS:

| « Distintivos para colocar el nombre,
* Veslido Blanco corto.
I = Ralj.

|\fARlANTES: también se puede decir que el vestido se encogid a que lo
. pintaron de otro color.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
s Iniciativa de! candidato.
+« Nivel de energia del candidato.
» Adaptabilidad.
s+ Sentido de Urgencia.

« Qrientacion al clients,

OBSERVACIONES: Ll faciiitador debe estar atento para darle agilidad a
la presantacion.

Debe preocuparse pergue fas instrucciones sean bien comprendidas por
los participartes.
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MC. DONALS

OBJETIVO:

« Expiora Ia capacidad de atencién de! candidato.

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

AMBIENTE O ESPACID: Un salén ampfio bien iluminade acondicionado
para e los participantes puedan estar cémodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

# El instructor discuie brevemente los objetivos de la actividad,
sefiafando que se espera gue el ejercicia sea (it y divertido.

PESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador solicita tres voluntarios. Estos deban dramatizar enh un
contexte el cual responderd a una tienda de comida rapida.

Se le pide al voluntario gue desempenia el Ral 1.

Rolt: Nific (a) de 8 afios, colecclonista, va & Mc. Donals a buscar el
mufieco que ie falta. Su papa estd mal estacicnado. Y ra lo puede llevar
a ningdn otro lugar.

Se le pide al otro voluntario que desempefie otro ral.

Rol evaluade: el crew, de Mc. Donals. No tiene sl mufieco que el I
pide.

Rol 2: persona que se encuentra en la cola, obstinada del nifin, que
tienen 20 min esperando.

7e



MATERIALES Y RECURSOS:

+ Distintivos para ¢olocar ol nombre.
« Reloj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/Q REFLEXIONES:
« {niciativa del candidato.
+ Nivel de energia del candidato.
« Adaptabilidad.
¢ Sentido de Urgenciz.
« Orientacién a! clients.

OBSERYACIONES: Ef facilitador debe estar atento para darle agilidad a
& prasentacian.

Dehe preocuparse porque las instniociones sean bien comprendidas por
los participantes.
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EL VIGILANTE

QBJETIVO:;

« Explora la capacidad de atencitn del candidato.

TIEMPO DE DURAGCION: de 15 minutos.

AMBIENTE O ESPACIO: Un saidn amplio bier iuminado acondicignado
para gue fog participantes puedan estar cémodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« E! instructor discute brevermente los objetivos de la actividad,
gofalanda gue se egpera que el gjercicio sea Wil v divertida.

BESARROLLO DE LA ACTIVIDALD:

El Faciltador solicita 4 voluniarics. Estos deben dramatizar en un
cantexto &l cual respondera a una discoteca nueva de caracas.

Rell, 2 ¥ 3: Son personags de nacionalidades distintas un ingiés,
argentino y mexicana y guieren saber como en Venezuelza se rumbea.
Se la pide al otro voluntario gue dessmpefie ofro rol.

Rol evaluado: vigilante de la pusra, que tiens drdenes estrictas de no
dejar pasar a nadie después de las 12 am.

| MATERIALES Y RECURSOS:

« Digtintivos para colocar el nombre.
» Relj.
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VARIANTES: Ninguna.

» Iniciativa dai candidato.

» Adaptabilidad.
» Santiva de Urgencia.
»  Qrientacion al cliente.

| la presentacian.

Llas participantes.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

» Nivel de energla dal candidato.

ORSERVACIONES: Ei facilitadar debe estar atento para darle agiildad a|

Debe preocuparse porque las instruccicnes sean bien comprendidas pnr'

7o



l_

EL ASCENSOR

|

TIEMPO DE DURACION: de 5 a 10 minutos.

para gue los participantes puedan estar comedos.

OBJETIVO:

= Expiora la capacidad de atencién del candidato.

AMBIENTE Q ESPACIO: Un saldn amplio bish iluminado acondicionado

INSTRLUCCIONES DADAS O REGLAS:

+ El instructor discute brevemente Ios objetivas de la actividad,
sefialando gue se espera que el gjercicio sea ot y divertido.

|jefatura estd en el piso 42, La novia es claustrofébica y 6 da mucho

Se le pide al obro voluntaria que desempefe otro rol.

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilfador soiicita 3 voluntarios. Estos deben dramatizar en un
contexto el cual respondera a la torre mas modama de Caracas, una
torre que tiene S0 pisos. Cuenta con los equipos de seguridad mas
modemos del momenio.

Rol 1 ¥ 2. Un matrimonic que van a la jefatura porque se van a casar. La

miedo montarse en el ascensor, pere el novio no quiere subir los 42 pisns
por las escaleras,

Rol evaluado: ascenscrista de la torre.

76



MATERIALES ¥ RECURBOS:

+« Relgj.

« [Distintives para colocar el nombre.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/Q REFLEXIONES:
* Iniciativa del candidato.
« Nivel de enengia del candidato.
s Adaptabilidad.
+ Sentido de Urgencia.
«  Crientacién al clients.

{a presentacian.

los participantes.

OBSERVACIONES: Ei facilitacder debe estar atento para darle agilidad a

Debe preocuparse parque las instrucciones sean bien comprendidas por

I



EL SEDUCTOR 1

OBJETIVO:

« Explora fa capacidad de atencion del candidato.

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

AMBIENTE Q ESPACIO: Un gai6n amplio bien /luminado asondicionado
para que los participantes piredan estar comodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

+« El instructor discute brewvemante los abjetivos de la aclividad,
sefialando que se espera gue el gjercicio sea {til y divertido.

|

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAL:

£l Faecilitador solicita 2 volutarios. Estos deben dramatizar en un
contextoe el cual responcdera a una agencia Je viajes.

Rol 1: Mujer u hambre gque o ha tomada vacaciones en mucho tiemps,
esta cansado y quiere viajar.

5S¢ le pide al atro voluntario que desempefie atro rol.

Rol evaluade: El agente viajero que acaba de comprar un carra y
necesita cubrr una meta comespendiente a sus comisiones, para
campletar la cuota de su camg. Debe hacer una Ulima vents, antes de
que su supenvisor cierre el mes.




MATERIALES ¥ RECURS0S:

+ Distintivos para colocar &l nombre.
« Relgj.

VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
s [niciativa del candidato.

« Nivel de energia del candidato.
» Adaptabilidad.

+ Sentido de Lirgencia.
» Orientacién al clisnte.

OBSERVACIONES: £l facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Debe preacuparse porque iag instrucciches sean bien comprandidas por
lIr.'vesi patticipantes.
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OBJETIVO:

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

» Expiora la capacidad de atencion del candidata. |
|
'|

AMBIENTE O ESPACID: Un salén amplio blen iluminado acondicionado .
para gue los partticipantes puedan estar comodos. \
I
|

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« El instructer discute brevemente ios objetives de la actividad, |
sernalandc que se espera que el ejercicio sea atil y divertido. |

DESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador solicita 3 voluntarics. Estos deben dramatizar en un
contexto @l cual responderd a un c¢ing, en el qua estan pasandeo lo (ltimo
en peliculas infantiles. Un colegio, como parte de sus actividades extra
catedras, tiene una visita al cine para ver psliculas.

|Rol 1: maestro que se adelanta al autobus de los nifios para hacer la
compra de fas entradas para la pellcula de ias 5:00 p.m.

Se le pide al otro voluntaria gue desempefe oo rol.

Rol evaluado: taquillers de cina,

Rol 2: persona en la cola gue llego tarde, faltan 5 min. para qus
comisnce |a pelicuia y presiona para que & sefior se vaya a oiro cine.




MATERIALES Y RECURSOS: \

« Distintivos para colecar el nombre, _
« Reloj. \

VARIANTES: Minguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
« |niciativa del candidato.
» Nivel de energla del candidato.
+ Adaptahilidad.
« Sentida de Urgencia.
« Orientacién al cliente.

OBSERVACIONES: El facilitador debe estar atento para darle agilidad a
a presantacion.

Debe preccuparse porque las instrucciones sean bisn comprendidas por
ios participantes.

g1
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'] LA GRUA

iIDBJEﬂVD:

+ Expiora fa capacidad de atencidn del candidato.

[
!

.E TIEMPQ DE DURACION: de 5 a 10 minutas.

l S

AMBIENTE O ESPACIO: Un saidn amplia bien iluminada acondicionado
para que ios participantes puedan estar comodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

=+ FEl instructor discute brevemente los objetives de ia actividadg,
seftatando que sa espara que &l ejercicio sea Uil y divertido.

- DESARROLLG DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador solicita 2 voluntarios. Estos deben dramatizar en un
contexto &f cual responderd a una camretera en medio de ia nache.

Rel 1: persona que $e gquedo accidentada, 1a zona &5 muy peligrosa y se
esta acercando gente muy sospechosa. Llama a la agencia de grias.
iSele pide al otro voluﬁtariu gue degempafie obro rol.

Raol evaluado: encargado de agancia.

-MATERIALES Y RECURSOS:

» Distintivas para colccar @l nombre.
+ Ralgj.

VARIANTES: Ninguna.

a2



| EVALUACION Y10 REFLEXIONES:
. Iniciativa del candidato.
» Nivel de energla del candidato.
] * Adaptabilidad.

=+ BSentido de Urgencia.
| = Orlentacion al cliente.

i,DBSEHVACIDNEs: El facilitador debe astar atento para darle agilidad a
'la presertacién.

lDebe pre¢ccuparse porgue las instrucciones sean bien comprendidas por

. lag participantes.
L
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EL RECLAMO

loBJETIVO:

s Explara |la capacidad de atencion del candidata.

TIEMPO DE DURACION: de 15 minutos.

|
:
|
|
|

AMBIENTE O ESPACIO: Un salén ampiic bien iluminado aoundicinnadol!
para gue los participantes puedan estar comodos. |

o d_|

INSTRUCCKONES DADAS O REGLAS: l

» El instructor discute brevemente i0s objetivos de la aclividad,\
sefalando que se espara que &l sjergicio sea Gtil v divertido.

————
|

L

|

Rol 1: reclama por la aita facturacién del servicio de programaclén por’
cable, |

|

DESARRQLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Facilitador solicita 2 valuntarios. Estos deben dramatizar en un

contexto el cual respondera a una emprasa de television por cable.

Se le pide al ofra veluntario que dasempefie ofro ral.

Rol evaluado: telaoperador sin supervisor a cargo de &l
MATERIALES Y RECURSQS:

|
|
|
» Digtintives para cofogar & nombre. \
|

» Relg.

VARIANTES: Ninguna.




:lEVALUACIbH Y¥i0 REFLEXIONES:

| » fniciativa del candidato.

= Nivel de anergla dei candidato.
» Adaptabilidad.

+ Sentide de Urgencia.

* QOriertacidon al clierte.

OBSERVACIONES: Ei facilitador debe astar atenta para darle agilidad a
la presentacidn.

Debe preocuparse porgue |as instnxciones sean bien comprandidas par
los parlicipantes.




LA TINTORERIA

OBJETIVO:

« Explora la capacidad de atencion del candidato.

TIEMFQ DE DURACIGON: de 15 minutos,

AMBIENTE © ESPACIO: Un salon ampiio bien lluminade acondicicnado
para gue los participantes puedan estar comodas.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

» E! instructor discute brevemente los objetivos de la actividad,
sefialanda que se espera que €l giercicio sea (il y divertido.

DESARRCLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltador solicita 2 voluntarios. Estos deben dramatizar en un contexto
el cual responderd a una tintererla quemada por conto circuite. Perdida
total en el giniestro y el seguro no quiere responder por los darios.

Rol 1: persana qus dascongce del siniestro v llega a retirar su ropa.

Se le pide al atro voluntario que desempefie ofro rol.

'Rol evaluade: encargado de |a tintareria.

MATERIALES Y RECURSOS:

+ [istintivos para colocar el nombre.
- REICIj.

' VARIANTES: Ninguna.
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EVALUACION Y/O REFLEXIONES:

« Iniciativa del candidata.

« Nivel de energla del candidato,
« Adaptabilidad.

» Sentido de Urgencla.

»  Qrentacion al cliente.

OBSERVACIONES: El faclitador debe estar atento para darle agildad a la
presentacién,

Debe preocuparse porque las instruccicnes sean bien comprendidas por
los participantes.
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LA MAQUILLISTA

OBJETIVO:

« Explora la capacidad de atencién del candidato.

TIEMPO DE DURACION: de 5 a 10 minutos,

AMBIENTE O ESPACKD: Un saltn ampfio bien iluminado acondicionada
para que s participantes puedan eatar comodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

= El instructor discute brevemente {os objetivos de fa actividad,
sefialando que se espera que el ejercicio sea dtil y divertida.

PESARROLLO DE LA ACTIVIDAD:

El Faciltador solicita 2 voluntarics. Estos deben dramatizar en un
contexto el cual respondera a una tienda de cosméticos ¥y maquillaje
profesional, donde se realizan maquillajes gratis cama demostraciones.

Rol 1: vigjita que llega a maquillarse y nunca esta de acuerde coma la
maquilian.

Se le pide al otro voluntario que desempeie otro ral.

Rol evaluado: Maquillista.

MATERIALES Y RECURSOS:

» Distintivos para colocar el namhre.

» Ralgj.

38



VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION YO REFLEXIONES:
« |niciativa del candidato.
» Nivel de energia del candidata.
+ Adaptabiidad.
« Sentido de Urgencia.
+ (rientacion a dients.

ia presentacidn.

los participantes.

OBSERVACIONES: E| facilitadar debe estar atento para darle agilidad a

Debe preacuparse porgue las instrucciones sean bien comprendidas por)

89
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LA MELCHA HORA

| OBJETIVO:

» Explora la capacidad de atencidn del candidato.

TIEMPO DE DURACION: de 5 a 10 mintitos.

AMBIENTE Q ESPACIQ: Un saldn amplio hian iluminado acandiciunado'
para que los participantes puedan estar cédmodos.

INSTRUCCIONES DADAS O REGLAS:

« E! instructor discute brevemente los objetivas de ia actividad,
sefialando gue se espera que el ejergicio sea Ofil y divertido.

DESARROLLO DE LA ACTIIDAD:

El Facilitador aclicita 2 wvoluntarios. Estos deben dramatizar en un:
contexto el cual respondera a una cafeterla © luncheria.

Rol 1: persona que lleva esperando media hora por un pan cuadrado y
gue cugndo se lo entregan esta fric ¥ con los ingredientes equivocados.

Se le pide al otro voluntano que desempefie otra rol.

Ruol evaluado: Encargado.

MATERIALES Y RECURSOS:

« Distintivos para colacar el nombre,

- REIDj.

VARIANTES: Ninguna.




EVALUACION YO REFLEXIONES:
+ |niciativa del candidato.
» MNivel de energia del candidato.
 Adaptabilidad. .
« Sentide de Urgencia.
« Qrientacidn al clients.

OBSERVACIONES: El facilitador debe estar atento para dare agilidad a
ia presantacion.

Debe preocuparse porque las instruccionsas sgan bisn comprendidss por
ios participantes.

a1
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LA HELADERIA

QBJETIVO:

» Expiora la capacidad de atencién del candidato.

TIEMPO DE DURAGION: de 5a 10 minutos.

AMEIENTE O ESPACIO: Un salén amplic bien iluminado acondicionado
para gue los participantes puedan estar comopdos.

INSTRUGCCIONES DADAS O REGLAS:

» El instructor discute brevamente fos chjetivos de la actividad,
sefiglando que se espera que et gjercicio sea Util y divertido.

'DESARROLLO OF LA ACTIVIDAD:

Ei Faclfitador solicita 3 wvoluntarios. Estaos deben drarmatizar en un
contexta el cual responderd a una hedadera gue ofrece muestras de
' 5abores a cada clierrte.

Ral 1: persona giie plde una muestra de un sabor luego una muestra de
oiro sabor y luego de otrg, sin dejar pasar a ningun ofro cliente a pedir su
-hatada.

Se le pide al otro voluntario que desempefie otro ral,

Rol svaluado: la perscna que atiende la barra de {a haladeria.

MATERIALES Y RECURSOS:

» Distintivas para colocar el nombrs.
v Relgj.




' VARIANTES: Ninguna.

EVALUACION Y/O REFLEXIONES:
« Iniciativa del candidato.
s Nivel de energla del candidate.
« Adaptabilidad.
= Sentido de Urgencia.

« Drientacidn al cliente.

OBSERYACIONES: El facilitador debe estar atento para darle agilidad a
la presentacion.

Cebe preocuparse porque las instrucciones sean bieh comprendidas por
los participantes.
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DE EVALUACION DE COMPETENCIAS
DURANTE LAS DINAMICAS
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4. ACTIVIDADES REALIZADAS.

*« Bisgueda de candidatos en las balsas de trabajo electranicas.

+ Realizacién de entrevistas ielefdnicas y preséncisies a postulades &
pasantes, cargas vacantes y gjecutivos de alencion al clienis.

s | sbores administrativas en &l sistema de SAP Rf3.

» Ejecucian de Dinamicas para la seieccidn ael persona.

+ Dizefrto de manual de dinamicas seleccién de personal.

5. CRONOUGRAMA DE TRABAJO.

. iciemhbre [4

Semana 1: » Semana de adiestramienic vy adecuacidn a ia
Gerencia Corporativa de Dotacidon de RRHH, CANTYV.
Del 10 al 14 '
Semana 2: » Ejecucidén de labores administrativas en el sistema de
SAP portal y SAP R/3.
" Del 17 al 21
| Semana3: . Ejecucion de labores agministrativas en el sistema de

SAP portal y SAP R!3
| Del 26 al 28

e
|




« Enero 2008

| '|

I; Semana 4: ‘ « Ejecucion de labores administrativas en el sistema

1 Del 07 at 11 l de SAP partal y SAP RA3.

T o

' Semana 5: :l + Ejecucion de labores administrativas an @l sistema de

, Del 14 al 18 |l SAP portal y SAP R/3.

| !

| -

| Semana6: | » Ejecucion de evaluacion masive a pasantes

' Del21al25 postulados a ia corporacion. |

| l' « Aplicacién masiva de evaluacicn psicolagica Wartegg |

| I‘ a pasantes pnstuladc:-s ala corpnral:'mn

| '| e _\
| , P |

! « Apertura de bisquedsa a traves de bolsas de empleo ;

' l electrénicas de contadores publicos. '
| e Aplicacién masiva de evaiuacion psicoldgica Wartegg |
a pasantes p-:;stulad-::-s a la comporacian. i
.1' = Erfrevista presenciai a candidatos postulados a |
l' pasantes en el drea de Arquitectura. .
:] + Apertura de busqusda a través de bolsas de emplec |
il electronicas de pasantes de RRHH, |

Semana 7: | . Apenura de blsqueda a traves de bolsas de empleo |

4%




[ Del 28 af 01

electronicas de Comunicacion Social.
Entrevista telefonica a candidatos postulados a .
pasartes en la corpordacion para el &rea de Ingenigria. |
Aplicacién masiva de evaluacion psicologica Wartegg
a pasantes postulados a la carporacion en el area de
Comunicacidn Social y Archivologia.

Entrevista pres'encial a candidatos postulades a
pasantes en el drea de Amquitectura.

Entrevista presencial a candidzatos postulados a

pasantes en el &rea de Ingenieria.

+ Febrero 2008

e Apertura de blsqueda a través de boisas de

Semana 8:
Del D4 al 08

.\,

empleo  electrénicas de  bibliotecarios y
Comunicadores Sociales.

« Entrevista talefnica a candidetos postulades. a
pasantes en la corporacion para el ares dei
Ingenieria.

» Entrevista telefonica a candidatos postuiados a
pasantes en la corporacion an el Zudia y Tachira.

¢« Entrevista telefénice a candidatos postulados =z
pasantes en |a .mrpcrack'.sn en Maturin.

» Aplicacién masiva de evaluacion psicoidgica

Wartegg & pasantes postulados a la corporacion

an & drag de RREH.




. Efecucion de labores administrativas en el sistema
-gde SAP portal y SAP R/3.

« Aplicacidon magiva de evaluacion psicaoldgica Wartegg
a pasantes peostulados a fa corporacion en e'l area de
RRHH, |

» Apertura de busqueda a través de bolsas de empleo
electrénices de pasantes para el-drea de Mercadeo.

» Reunion de! tutor académice con el tutor empresarial y
pasante.

» Aplicacidn masiva de evaluacidon psicoldgica Warteng

Semana 9: a pasantes postulados a la corporacion en al area de

Bel 11 al 45 | Comunicacion social.

| + Bisqueda de informacién necesaria para la
! _ realizacidon del anteproyecto.

= Ejecucién dal proceso de selsccidn masiva mediante
'| - dinamicas pars el rol de ejecutivo de atencién al
cliente,

» Entrevisla telefénica a candidatos posfuladeos a!
pasantes en la corporacidn en el area de:

\ Comunicacion Socisl.

» Aperiura de busqueda & través de hoisas de empleo .

elecirbnicas de pasantes para el drea de Ingenieria en |

sistemas.
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\ Del 18 al 22

. Semana10: -

Entrevista presencial a candidatos postulados a |

pasantes en el &rea de ingenietia en sistemas.
Apertura de busgueda 2 fravés de bolsas de empleo ;
electronicas de pasanies para ol area de T.5.U en
Contaduria y finanzas.

Citar a candidatos postulades a ia -evaluacion de
seleﬁcién masiva por dinéﬁicas de Ejecutivos de
Atencidn al Clisnte.

Ertrege para revision de anteproyectc al tutor
scademico.

Enirega para revisidon de anteproyecto al tutor
empresarial.

Semana 11:

[af 25 gl 29 _

Citar a candidatos postulados a la evaluacién de
seleccion masiva por dinamicas de Ejecutivos de
Atencién al Cliente. |

Aplicacion masiva de evaluacidén por dinamicas para .:
la seleccidn de Ejecutivos de Atencion al Cliente.

Apertura de bisqueda a traves de bolsas de empleoc |
elechronicas de pasarntes de administracian.

Entrevista telefénica a candidatos postulades a
pasantes en la corporacion para el drea de Ingenieria

en telecomunicaciones. |
Ejecucién de labores administrativas en el sistema de :
SAP portal y SAP R/3.

Busqueda de informacion para la elaboracién det!

manuai de estrategias para la seieccidn del personal. -

Entrega dei anteproyecto & la escuela de eduacacién. |




» Marzo 2008

* Aperiura de Dblsqueda a través de bolsas de
@ émpleu electronicas de Comunicadores Sociales.

\_ . = Enfrevista presencial a candidatos postulados a
| pasantes te_siﬁtas en la corporacion.

‘ « Entrevista presencial a candidatos postulados a
: pasantes en el area de Administracidn.
« Entrovigta presencial a candidstos postulados a

| Semana 12: . .
pasantes en la corporacion en el drea de
! Dol 02 al 67 | Comunicacion Sogial.
+ Entrevisiza presencial a candidatos postulades a
pasante tesista en la corporacién en el area de
: I Ingenieria en Telecomunicaciones,
\ : = Aperiura de busqueda a traves de bolsas de !
' ampleo elactronicas de Contadores. !
! | « Apertura de blsqueds a través de bolsas de
| ] . empleo electrdnicas de Administracion.
| s Ejecucion de labores administrativas en el sistema |
de SAP portal y SAP R/3.
I
| |
¢+ Enfrevista presencial a candidatos postulados ai
pasantes en la corporacion  en el drea -:hai
Comunicacién Social. ]
Semana 13: = Entrevista presencial a candidatos postulados a
| pasantes en la corporacion en el area de Mercadeo. '.




[ Delf02l14 | o Entrovista presencial 2 candidatos postulados a

' pasantes en la corparacion en el area de ingenieria
Industrial.

= Elaboracion del capitulo | del Informe de pasantia. |

« Entrega del capifule | del Informe de pasantia al tutor
académico. ' '

« Busgueda del material necesario para la elaboracion
del menus! de estrategias de seleccién. .

» Apertura de bisgqueda a iraves de bolsas de empleo
glectronicas de pasanies para i ares de Ingenieria en
sistemas.

» Apertura de bitsqueda a través de bolsas de emplec
glectronicas * de pasantes para e area de

Semana 14: Comunicacion Social.

+ _.Flaboracion del Manual de Esirategias de Selection
para Ia Gerencla Corporativa de Dotacian, RRHH,
CANTV.

Del 17 al 21

» Apertura de blsgueda a traves de bolsas de emplec
elactrénicas de pasanies de Comunicacion Social.

¢ Apartura de blsgueda a traves de bolsas de empleo
electrénicas de Ejecutivos de Atencidn al Gliente.

+« Entrevista presenclal a candidatos postulados a

i_ pasantes en la corporacion para el area de Ingenieria
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 gn sistemas.

Entrevista presencial a candidatos posfulados 8
pasanies en fa corporacion para el drea de T.S.U en
Informatica.

Entrevista presencial a candidatos postulagos a
pasantes &n fa f._:orpc:-rac_.i:ﬁn para el area de

Elaboracion de! capifulo H del informe de pasantia.

Entregé del Manual de Estrategias para la seleccion
del personal. en la Gerencia Corporativa de Dotacidn
de RRHH, CANTV; al tutor académico para su

Entrega de! capitulo If del informe de pasantia al tutor

Semana 15:
Comunicacidn Soctal.
Det 24 zl 28
revision.
academico para su revision.
Semana 16: Administracion.
Daf 31 al 04
de Abril SAP portal y SAP R/3.

Entrevista presencial a candidatos pestulados a
pasantes en la corporacién en e é&rea de

Ejecucion de labores administrativas en el sistema de

Elaboracion def capituio Kl del informe de pasantia.




* Abril 2008

Semana 17:

Detf 07 &l 11

*» Entrevista pregsncial a candidatos postulados ai
pasantes en la corporacion gn ef area de T.5.1J en
sistemaé.

= Entrevista presencial a candidatos postulados a
pasante tesista en la corporacién en el area de
letras.

»  Ejecucion de lzbores aﬁministrativas en el sistema
de SAP portal y SAP R/3.

Semana 18:

Dei 14 al 18

Entrevista presencial a candidatos posfulados a
pasantes en la corparacicn en el drea de Mercadeo.
Apertura de busqueda a través de bolsas de emplec
electronicas de pasantes para el &rea de
Administracion.

£jecucion de labores administrativas en el sistema de
SAP portal y SAP R/3.

Entrega del Manual de Estrategias para la Seleccion
del perzonal a la Gerencia Corporativa de Dotacidn de
REHH, CANTV.

Fin de pasaniias.
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SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES.

La comunicacion existente entre las lideres de eguipo vy las
consultoras no es la adecuada. Ya que g lejania fisica de una de ias
nderes del resto del equips hacia dificll tode tipe de relacidn dentre ge
l2 gerencia. Se debe tomar en cuesnta que un lider debe formar parte
del equipe sintiende ol dla g 413 junto con ellos por ende enconirarse
en el misme espacio fisica mejoraria la comunicacian, integracion e
inclusive la motivacion del eguipo.

E= recesario el desarrcllo de un plan de cermare para las consultoras
Ubicadss dentro de la gerencia mejorando el inferés hacia el trabajo
desempedado y la motivacion pues le ofreceria una forma de
superacion mediants la creacion continua del conooimients.

El trato con los aprendices Ince y Pasantes universitarios era
distanciado en su mayoria ¥y no eran integrados a las reuniones
realizadas en [a gerencia.

Establecer un harario de llegada y salida que sea respetado por las
CONSLIfECas.
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CONCLUSION

La evaluacidn masiva medianta dinamicas adaptadas a I selecoion de
perscnal, es en la actualidad un proceso nuevo en cuanio a o gue seleccion
se refiere.

Muchas empresas por distintos motivos no se atreven 2 implantar este
nusve mecanismo. Sin embarge, ésta investigacidn debe de alguna forma
ayudai a fa correcia comprésion vy uidizecion  de dicho proceso en ias
empresas y en los futuros consuitores quianes son los que se encuentran

FoITiandose para lievar 1a innevacion a ias instiluciones.

En dicho informe se pude evidenciar un cierip nimerp de dinamicas
apiicables a la seleccion de personai por compeiencias, todo gsio con sus
correspondientes  objetivos. materiailes necesarios para swp  realizacion,
variantes, desarrolic adecuado de ia actividad, reflexiones o evaluaciones y
por aitimo ias chsarvaciones resfizadas. Dvigsmiements cads unag ds ésiss
dinamicas abiertas a mejoras y modificaciones que hagan del rmanual up

matarizl mucho mas comnleto,

Indudablemente v positivamente este material e5 sole un pequafio
eshazo de lo que € amplic campo de la seleccidn por competencias puede
ofrecer, pues este en conjunte con una corracta aplicacion de la inteligencia
emocional significaria una mejora a nivel general de |z institucién o empresa
a implementar
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GLOSARIO TECNICO,
Candidato: Parsona aspirante a ingresar a la organizacion.

Capital Humano: Es el conjunto dsl talento de las personas que intagran
una crganizacidn, para le creacion sistematica de rigueza. La gente es el
factor principal en el maneje de la nueva economia.

Captacién: Proceso mediante el cual se busca a traer los mejores
candidatos det mercado laboral hacia 12 organizacian.

Captacion Grupal: Proceso mediante el cual se evalla 2 un grupo de
personas para un rol, a traves de dindmicas grupales.

Captacion Individual: Proceso mediante ef cual se evalia a una persona

para un rol, a través de entrevistas telefonicas o de eventos conductuales.

Cargo: Es la reunion de todas aquellas actividades reafizadas por una

sola persona, que pueden unificarse en un solo concepto y ocupa un lugar
tormal en el organigrama.

Competencias: Conocimientos, habiidades, destrezas v experiencias
conectadas al comportamiento de lato desempefio de la gente dentro de las
organizaciones. Estdn asociadas a conductas que se observan con
frecuencia, en divarsas situaciones y que producen ios mejores resultados.

Conocimiento. Conjunto de conceptos, principios, teorias, leyes,
modelos, métedos, procedimientos, 1éonicas: etc. que posibiitan una
conexion productiva de las personas con una realidad. £ conocimients es lo
Gue un individuo debe seber para vivir productivamente una sxporicncia
concreta.

bi)




Datos curriculares: Informacidn que describe los aspectos tento
personales, educativos, experiencias laboraies, idiomas, aspiracionas y .

disponibilidad da los aspirantes a ser considerados en procesos de selaccion.

Dotacién: Es un conjunte de procedimientes cnentados a cubrir cargos
vacantes de ia organizacion con candidetos calificados.

Entrevista eventos conductuales: Técnica quc pide a las personas
pensar en siuaciones laborales importantes en las cuales fos resultados han
gido satisfactorios. Focaliza los sentimientos, acciones y pensamientos de la
pesona asociadas a eventosfincidentes gritices. Se cbtisns mas infermacion
haciendo menos preguntas, de manera que el candidalo no se sients
aresicnade y hable litremente.

Evaluar; Procedimientos yo técnicas para valorar las competencias y
talentos de los candidatos aspirantes a desempenarse en un rol determinado
por ia organizacién.

Funciones: Son clasificaciones genargies de tareas que debe realizar un
empleado ¢ un grupo te personas.

On-line: Condicion de estar conectado a una red. Acciongs que so
realizan utilizando internet.

Oportunidades: Unica base de datos curriculares on line de la

Comoracion. El link se encuenira en todas las paginas web de las empresas
asociadas.

Perfil: Requisitos necesanos para cumplir con un determinada cargo.



Posicion: Son especificaciones sujetas a unidades arganizativas y son
glarcidas por individuos de la empresa.

Reclutamiento: Fase previa al proceso de preseleccién gue consiste en
Feunir un numere impartante de candidatos la mas ajustadas posible al perfil
¥ 8 las especificaciones del puesto.

Rel: Conjuntc de actividades, responsabilidades, funciones y rasuftados
definidos a nivel organizacional que requiere para un desempeiio exitosa una
sene de axperiencias, conocimientos, competencias y talentos que impactan
los procesos de ta Corporacidon como un todo.

Seleccion: Es |z stapa finai del procaso de reciutariento, en la que se
decide quién ocupara el puesto. Una decision tan importante debe tomarse
de |2 manera mas objetiva posible. La seleccion tene coma ohjstivo asignar
& cads pucsio @ los individuos gue tendran exito en fa realizacién de su
trabajo, alcanzar las melas de desempeno ¢ integrarse a ios eguipos de
manera gue sag efectiva.

Talentos: Son patrones de pensemiento, sentimientos y conductas
espantaneos y reclirentes asceiados a un desempeiio superior. Los talentos
son los aspectos de nuestra personalidad consistentes y pradecibles que
definen guidnes somos vy cémo actuamos.

Terna: Grupo de tres (03) candidatos elegibles presentados a la unidad
solicitante.

Vacanie: Es una posicion gque no esta ccupads, ya sea en &l presente o

an algan momento del futuro, v debe ser ocupada de nuevo.
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EVALUACIDW DE LA PASANTIA E L'MFRFSAR[AL

Nombre del pasantu 77*«:_’/ //f"ﬁﬁx’;cff/? ClLi_ /Q‘ K_Ji__f? () ?;"
Nomhre de Ta Emprésa: = /:'ﬂ*r""f i “/ -
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A fin de cvaloar ¢l desempeiio del pasante, marque con una eqoi {X)cnel lugﬁr goe
cirresponile di acuerdo a o escala;

Na Aplica {1}, Ausente (2}, En bajo grade (3), Ko medistae grado (4), En alte grado (5)

COMPETENCIAS 1 p 3 4

1. ABIBTENCIA AL TRABAIC

5
2 CTIMPLIMIERTO DEL HORARID | ‘ ‘ | . f<

3. CUMPLIMIENTO Di*TARVAS ASIGNADAS

4. APORTE DE LDEAS Y SUGERENCLAS = K“
3. EHTUSL"LEMD FOR ALE;‘LNZ{\R LAS METAS : ' | ?(-‘ :
6. ORDEN ¥ ORGANIZACION EN EL TRABAJO S ,'f‘(:—
7. UTTTIZACION APROPIATIA DRI VOCARULARIO £
TECNICO. A
R FORMALCTON TRORICA (TXOMINTO CONCEPTIIAT Y )’{-—
9. DISPUSICLON PARA L APRENDIZAIE /"( :
10. CAPACIDAD DE SOLUCIGN DE PROBLEMAS _ /.'J(;
11, MANEJO EFICIENTE DE INFORMACION o -
12, ACEFTA INSTRUCCIONES DEL SUPERIOR > ><J
3. INTEGRACIGN AL EQUIPO DE TRABAIQ N
14, SOLICEIUL DE ORILNTACGION /k/ T
Apremaclﬁn cualitativa sobre 1a actuaﬂén del pasante:
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