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"Talento que Atiende"
Objetivo del ejercicio: El candidato, aspirante de cargo de Asistente de Talento Humano, participa en un ejercicio de juego de rol para evaluar su Orientación al Servicio frente a dos tipos de clientes: Interno y Externo.    
Desarrollo: 
Situación 1 – Cliente interno.
Una supervisora de Producción llega molesta porque un empleado nuevo no tiene acceso al sistema de asistencia y sus correos no han sido respondido. 
(El candidato debe escuchar, mostrar empatía, mantener el respeto y ofrecer una solución clara y oportuna).
Situación 2 – Cliente externo.
Un candidato de un proceso de selección llama preocupado por la falta de actualizaciones.
(El candidato debe tranquilizarlo, brindarle información precisa y tratarlo con cordialidad y respeto).
Propósito del ejercicio.
Observar cómo el candidato atiende solicitudes, maneja emociones de clientes, responde a situaciones y presión y mantiene un trato respetuoso y orientado al servicio.

	Competencia evaluada:
	

	Candidato:
	

	Evaluador:
	



	Criterio / Situación
	Descripción 
	Puntaje de 1 a 5
	Observaciones 

	Empatía con el cliente interno 
	Escucha activamente, reconoce frustraciones, muestra comprensión de la situación.

	
	

	Claridad y resolución 
	Ofrece solución concreta, comunica pasos a seguir, asegura que el problema será atendido.
	
	

	Colaboración y apoyo
	Se muestra disponible, ofrece alternativas, mantiene actitud proactiva.
	
	

	Criterio / Situación
	
	
	

	Empatía con el cliente externo
	Escucha activamente, valida preocupaciones, transmite calma y comprensión.
	
	

	Profesionalismo y cordialidad
	Brinda información clara y precisa, explica el estado del proceso o próximos pasos.
	
	

	Comunicación asertiva
	Mantiene lenguaje respetuoso y tono adecuado, genera confianza y buena imagen de la empresa.
	
	



Escala de calificación final:
1 (Deficiente) Respuesta inadecuada o contraproducente para la comunicación organizacional.
Rango total final
2 (Bajo)	Mensaje confuso, con tono inapropiado o sin evidencia de empatía.
3 (Aceptable) Cumple con la intención comunicativa, aunque el mensaje puede ser ambiguo o demasiado general.
4 (Bueno) Respuesta clara y respetuosa, con pequeños detalles de mejora.
5 (Excelente) Respuesta completamente clara, empática y asertiva; lenguaje impecable, tono adecuado y soluciones precisas.

RESUMEN DE CALIFICACIÓN GLOBAL:
Total (Max. 20 puntos: promedio final (total ÷4)_/5
Promedio: 1.5 - 2.5 (bajo), 2.6 – 3.5 (aceptable) 3.6 – 4.5 (bueno), 4.6 – 5.0 (excelente)
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