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Introduccion

En el dinamico mundo empresarial actual, la mejora continua y la excelencia en la gestién
de recursos humanos se han convertido en elementos cruciales para el éxito de cualquier
organizacion. En este contexto, el presente proyecto de graduacion se enfoca en el
disefio, propuesta e implementacion de un programa de desarrollo de competencias para
el departamento de Calidad de Foundever en El Salvador. Foundever, una empresa
global comprometida con la simplificacion y la excelencia en la prestacion de servicios
de atencion al cliente y centros de llamadas que reconoce la importancia de preparar y
empoderar a sus talentos clave para asumir roles de supervision en el departamento de
Calidad.

Los estudios realizados en el departamento de Calidad, de la empresa indicaron que sin
bien la empresa tiene un programa inicial para los analistas de calidad, no contaba con
un programa especifico de competencias para supervisores, lo que ocasionaba ralentizar

el proceso de desarrollo de los asociados afectando asi también su motivacion.

El programa construido consta de contenido con metodologia active learning y técnicas
experienciales que permiten a los usuarios visualizar el contenido de manera interactiva,
también realizar ejercicios y solventar escenarios con enfoque en el rol de supervisor.
Cabe mencionar que para la realizacion del programa se utilizaron herramientas de la
organizacion. Las competencias seleccionadas en el programa fueron: enfoque en
cliente interno y externo, planificacion y mejora continua. Que forman parte del descriptor
del puesto, asi como también fueron las competencias con mayor necesidad de mejora

en las evaluaciones de los asociados.

Se elaboro e implemento como piloto, el primer médulo del programa en este se pudo
observar el buen recibimiento de los participantes y gerente del departamento de calidad.
Mostrando interés en continuar con la creacion e implementacion de los siguientes
modulos con todos los asociados que formarian parte del proyecto. Se espera que, a
partir del segundo trimestre del 2024, la empresa tome la recomendacion realizada de

continuar la elaboracién con los modulos restantes, asi como su implementacién para



tener mejores resultados en la ejecucion de tareas de los lideres que forman parte del
programa. Este Ultimo punto permitira mejorar la motivacion de los asociados del
departamento y brindarle las herramientas necesarias para cerrar las brechas en las

competencias mencionadas.



CAPITULO I. LA NECESIDAD DE INNOVAR

1.1. Descripcion de la empresa
Con 170.000 empleados en todo el mundo, Foundever™ conecta de forma segura a las
marcas con sus clientes 9 millones de veces al dia en méas de 60 idiomas. Su presencia

mundial los convierte en uno de los pocos actores verdaderamente globales del sector.
Un servicio hibrido gracias a la tecnologia y sin limites geograficos

Gracias a su modelo de servicio CX Everywhere, estan preparados para escalar y
adaptarse con acceso a los mejores talentos en el &mbito de la CX. Conecta tu marca a

un modelo de servicio flexible pensado para el futuro del trabajo.

Figura 1.1
llustracion de la historia de la empresa Foundever

@ foundever” We make things simple

H H ) Los cofundadores Laurent Uberti y Olivier Camino

N uestra H |St0 rl a Fundadacon un fundaron lo que hoy se conoce como Foundever en
Espiritu emprendedor 1994 en su pequefio apartamento mientras asistian

Son una base de experiencia. Siempre en evolucion . a SKEMA Business School en Niza, Francia.
Sitel comenzé como una subsidiaria de United
Technologies antes de ser comprada en 1985. Basado en
Con sede en Omaha, Sitel creci6 rapidamente y Experiencia Comprobada
se convirtié en la primera organizacion de
telemercadeo en cotizar en bolsa en 1995.

En 2021, Sitel Group adquiri6 Sykes Enterprises,
Convertirseen Inc., un proveedor de BPO multinacional
Lider Global estadounidense fundado en 1977. Esta adquisicion
elevd la influencia de la empresa como uno de los
' tres principales lideres mundiales de CX
Su huella global los convierte en uno de los pocos verdaderos LT
actores globales de la industria.

En 2022, el recién combinado Grupo Sitel fue

nombrado Lider Global en el Centro de Contacto Numerosos
ooo de Lentes para Proveedores ISG - Informes de Reconocimientos Globales
1D Servicios de Experiencia del Cliente por tercer

afio consecutivo

+9 Millones +170 Mil A Ml
Idiomas
Asociados Asociados .
Experlfncnas PreseAn50|a en los en todo el en El : Combinando escala global, cultura galardonada,
! Vs .. . .

g?af:i:r':g;fes ;:ises OQ:; N mundo Salvador ° Hoy’ un Lider conocimiento  digital y el ADN empresarial de
P ! jﬁf nuestra organizacién liderada por nuestros
Innovador en CX fundadores, hoy estamos creando el futuro de CX

para las marcas lideres del mundo.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.



1.1.1. Misién

En Foundever hacemos las cosas simples. Nuestra mision es ser las soluciones y el

equipo detras de las mejores experiencias para las marcas lideres del mundo donde y

cuando sea necesario.

1.1.2. Objetivo Estratégico de Foundever

El objetivo estratégico de Foundever, segun el Director General de la Compafia, varia

dependiendo de la época y las condiciones del mercado, pero en general, se centra en

proporcionar soluciones de externalizacién de procesos comerciales que ayuden a sus

clientes a mejorar la eficiencia operativa, aumentar la satisfaccion del cliente y reducir

costos.

Para llegar ahi, los objetivos estratégicos se enfocan en que Foundever ofrezca siempre:

Excelencia en la atencién al cliente: Foundever se esfuerza por ofrecer
servicios de atencion al cliente de alta calidad, utilizando tecnologia avanzada y
personal capacitado para brindar experiencias positivas a los clientes de sus
clientes.

Innovacion tecnoldgica: La empresa busca constantemente adoptar y
desarrollar nuevas tecnologias que mejoren sus servicios y ofrezcan soluciones
mas eficientes y efectivas a sus clientes.

Expansion global: Foundever siempre ha mostrado su interés en mantener y
expandir su presencia global, estableciendo operaciones en muchos mercados y
regiones para atender a una base de clientes mas amplia y diversificada.

Mejora continua: La empresa se compromete a la mejora continua de sus
procesos, sistemas y servicios, buscando constantemente formas de optimizar la
eficiencia operativa y la calidad del servicio.

Desarrollo del talento humano: Foundever reconoce la importancia del capital
humano en la prestacion de servicios de calidad, por lo que invierte en el
reclutamiento, capacitacion y desarrollo de su personal para garantizar un equipo
altamente competente y motivado.



1.1.3. Cultura Organizacional

Foundever se destaca por invertir en su comunidad internacional, cuidando del planeta
como lider mundial. A su vez, celebra la diversidad, impulsan la innovacién, comparten
ideas y forman a sus trabajadores mediante una cultura del compromiso, el

reconocimiento y el aprendizaje.

Sus programas marcan la diferencia: Cuando sus empleados se involucran en los
programas con los que la empresa cuenta, se sienten mas conectados, implicados y

empoderados para triunfar.

Valores:
e Creatividad: hazlo simple, lidera el cambio
e Compromiso: Apuntar a lo mejor, impactar para lo bueno.

e Conexion: Compartir experiencias, crecer juntos

Programas que conectan con los asociados

¢ MAX (My associate experience): Mas de 500 asociados participan activamente de
disefio, prueba y transformacion de la experiencia del asociado juntos.

e Ever Better: Invertimos en salud y bienestar para un cuerpo y una mente mas
felices a través de cambios simples y alcanzables.

e CXperts: Nuestros CXperts superan las expectativas para conectarse con los
clientes y brindarles una experiencia sorprendente.

e Talent+: Promueven el crecimiento contindo ofreciéndole oportunidades para
desarrollarse y prepararse para el siguiente paso. Enfoque en temas de liderazgo

y coaching.



1.1.4. Organigrama General

Figura1.1.4.1
llustracién del Organigrama General de la empresa en El Salvador
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Fuente: Elaboracion propia en base a informacién provista por la empresa, Javier Lara 'y Suleyma Platero, 2024.




A. Estado anterior

Figura1.1.4.2
Infografico 1 sobre el proceso de desarrollo en el departamento de Calidad previo al programa

Proceso de desarrollo en el departamento previo al programa

@ foundever’

é¢Qué pasa con los asociados que aspiran a la posicion de supervisor de
calidad o con los supervisores actuales en el rol?

N @ @t (D

109 12 95 ) ) . ;
Asociados en el Gerentes  supervisores Analistas El supervisor de calidad es responsable de liderar y desarrollar un equipo de analistas de calidad que

depariamento de de Calidad de calidad de calidad | supervisan las interacciones enfre los agentes y los consumidores. Su objetivo es garantizar que se
Calidad i cumplan los estandares de precisién y servicio establecidos por el cliente, utilizando politicas y

meétricas especificas para evaluar y mejorar las interacciones.
La empresa cuenta con un programa de desarrollo

llamado Talent+ para asociados que aspiran a convertirse
en especialistas de calidad. Sin embargo, no aborda
competencias enfocadas en el rol de supervisor. Ya que
su enfoque es el rol de analistas. Los asociados son
entrenados por personal de Calidad y Desarrollo para
adquirir habilidades de liderazgo y habilidades técnicas
como analistas de calidad.

2023

Los asociados que son seleccionados como supervisores llevan su proceso de On boarding
mayormente con su supervisor directo. Cuentan con inducciones de las areas de soporte que les
apoyan con la explicacion de sus actividades administrativas.

De igual manera, los supervisores llevan a cabo su proceso de desarrollo mayormente con

instituciones externas. Ya que la empresa no tiene un programa para supervisores en el que puedan
abordar competencias de este rol y complementar el programa inicial.

Eventos de Desarrollo

2019 ..........; > 2023

Evento

ﬁﬁr Q @ Interno 1 9

H Evento
48 Agentes entrenados 22 Agentes promavidos. | Externo
en el programa para la . . i
Carrera de analistas de 18 Andiisias de Calidad i Supervisores beneficiados con desarrolle
calidad 4 Otras carreras i 75%

externo e interno El desarrollo interno

Los resultados del programa inicial para ascender a analistas
de desarrollo han sido exitoso, cumpliendo con méas del 50%
de promociones entre los asociados entrenados.

De desarrollo es externo, en su mayoria el
enfoque es técnico y tematicas de
liderazgo

incluia inducciones brindadas por Recursos
Humanos. Llos externos van desde
INSAFORP y otras instituciones

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién provista por la empresa, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.



Figura1.1.4.3
Infografico 2 sobre el proceso de desarrollo en el departamento de Calidad previo al programa

@ foundever’ Proceso de desarrolloen el departamento previo al programa

Problemas y Desafios

Competencias del Lider nivel Medio
Segun el catalogo de Foundever.

Uno de los problemas principales es la falta de un programa estructurado especificamente disefiado
para lideres potenciales que buscan ascender a la posicion de supervisor de calidad, asi como para los

Andlisis Orientado a Resultados supervisores que ya se encuentran en el rol. Esto significa que no hay una guia clara o un plan de
Pensamiento Estrategico Influencia desarrollo para esta posicion en particular, lo que puede llevar a un desarrollo desigual o insuficiente.
Comprension financiera Mejora continua

Desarrollo continuo Trabajo en equipo .

) ) J d p‘ Actualmente, el desarrollo de lideres

Enfoque en cliente externo e interno  gestion del cambio potenciales se basa principalmente  en
Planeacién Adaptabilidad - )

Ei = Rel p. focti actividades "on the job", donde los
Jecucion € agones efectivas supervisores actuales ensefian a los empleados

Confianza

lo que consideran conveniente. Esto puede ser
un proceso ineficiente y no garantiza la
uniformidad en la capacitacion.

Competencias Requeridas en el
Rol de supervisor de calidad

La falta de un programa de desarrollo estructurado
también puede influir en la cultura organizacional.
Los empleados pueden  percibir que las
oportunidades de desarrollo no estan claramente
definidas, lo que podria generar desmotivacion y falta
de compromiso ocasionando renuncias.

Pensamiento Estratégico

Mejora continua

Planeacién

Mejora de talento

Enfoque en cliente interno y externo
Orientado a resultado

Analisis

La poca preparacion puede la rentabilidad a largo plazo de la empresa. Los supervisores de calidad
desempefian un papel, y la falta de capacitacion adecuada podria resultar en problemas de calidad y
costos adicionales relacionados con la correccién de errores.

Fuente: Elaboracién propia en base a informacién provista por la empresa, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024
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1.2. Estado de la gestién de desarrollo en el departamento de Calidad previo al

programa

"El supervisor de calidad desempefia un papel esencial en la mejora continua de los
procesos y la entrega de productos o servicios de alta calidad. La calidad no es un gasto,
sino una inversion, y es responsabilidad del supervisor de calidad liderar el camino hacia
la excelencia" (Crosby, 1979, p. 62).

La cita proviene del libro "Quality is Free" de Philip B. Crosby, un destacado experto en
calidad y gestiobn empresarial. En su obra, Crosby enfatiza la importancia de la calidad y
coémo los lideres, incluidos los supervisores de calidad, juegan un papel clave en la
garantia de la calidad y la mejora continua de los procesos.

La situacion actual en cuanto a los procesos de desarrollo para supervisores de calidad

en la empresa presenta varios aspectos a considerar.

La investigacion de este apartado ha permitido recabar datos valiosos e importantes para

conocer mas a detalle la situacion actual del proceso de desarrollo.

1.3. Diagndstico del Problema

Realizar un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas)
enfocado en el area de Recursos Humanos es de suma importancia en la gestion
empresarial. Segun autores en el campo de la administracion y gestion de recursos
humanos, este enfoque estratégico permite a las organizaciones evaluar criticamente su
capital humano, identificar areas que requieren mejoras y capitalizar oportunidades para
el crecimiento y desarrollo sostenible. Como sefala David Ulrich, un renombrado experto
en gestion de recursos humanos, "El andlisis FODA en recursos humanos es una
herramienta esencial para alinear la estrategia de la empresa con la gestion de personas,

lo que resulta en una ventaja competitiva significativa® (Ulrich, 2017, p. 45).

140



Fortalezas:

e Presencia Global: La empresa tiene una presencia global, lo que le permite
acceder a un talento diverso y una amplia base de clientes en todo el mundo.

e Conexién con Clientes: Foundever se enorgullece de conectar a las marcas con
sus clientes de manera efectiva y en varios idiomas, lo que demuestra su
capacidad de ofrecer un servicio al cliente de alta calidad.

e Capacidad Tecnolégica: La empresa opera de manera hibrida y utiliza
tecnologia avanzada para garantizar la escalabilidad y la adaptacion a las
necesidades cambiantes del mercado.

e Identidad de Marca Empleadora: Foundever promueve una identidad de marca
empleadora centrada en la innovacion, la creatividad, la empatia y la autenticidad.

Oportunidades:

e Desarrollo de Supervisores Actuales: Existe una oportunidad para desarrollar
supervisores actuales del departamento de Calidad y prepararlos para asumir
retos mayores.

e Programa de Capacitacion: La empresa puede implementar un programa de
capacitacion especifico para supervisores en el departamento de Calidad, lo que
contribuiria a la retencién y el crecimiento del talento, de supervisor a lider.

e Crecimiento Global: La presencia global de Foundever ofrece oportunidades
para la expansion y la captacion de nuevos clientes en mercados internacionales.

e Tecnologia Avanzada: La tecnologia avanzada utilizada por la empresa puede

mejorar la eficiencia y la calidad del servicio al cliente.

Debilidades:

e Carencia de Programa de Desarrollo para Supervisores: La empresa carece
de un programa de desarrollo especifico para supervisores de Calidad, lo que
puede afectar la preparacién y el rendimiento de estos roles.

e Falta de Especificidad en Competencias: El descriptor de puestos actual se

centra en responsabilidades, pero no proporciona una descripcion clara de las

13



competencias requeridas, lo que puede dificultar la seleccion y el desarrollo de
talento.

e Alineamiento de competencias en los Supervisores actuales: La empresa
cuenta con supervisores que se encuentran lejos de estar alineados en
competencias y conocimientos técnicos, ya que no existe un programa que los

desarrolle una vez han tomado el rol de lider.

Amenazas:

e Competencia Global: La empresa opera en un mercado altamente competitivo,
lo que podria poner en riesgo su posicion si no se enfoca en la calidad y la
retencion de talento.

e Répida Evolucién Tecnoldgica: La evolucién tecnoldgica puede requerir una
adaptacién constante, lo que podria generar desafios en términos de capacitacion
y adopcion de nuevas tecnologias.

e Requerimientos Regulatorios Cambiantes: Los cambios en los requerimientos
regulatorios a nivel internacional pueden afectar las operaciones y la calidad del

servicio al cliente.

Este analisis FODA destaca la necesidad de elaborar y ejecutar un programa de
capacitacién y desarrollo para supervisores actuales en el departamento de Calidad,
enfocandose en las competencias requeridas y aprovechando la identidad de marca

empleadora de la empresa.

Sumado al FODA, se realizaron también encuestas para conocer la perspectiva de los
supervisores actuales y los agentes que reportan directamente a ellos, en cuanto al tema
de desarrollo. Estas como fuente primaria. Como fuente secundaria se obtuvo
retroalimentacion de los gerentes quienes observaron carencias en diferentes
competencias al momento de realizar un proceso de seleccion para supervisor de
calidad, asi como estadisticas de personas interesadas en el rol; sumado a esto se
obtuvo informacion por parte de la empresa sobre resultados de evaluaciones 360 que

resaltan competencias con deficiencias en los supervisores actuales.

14



La problematica identificada sugiere la necesidad de desarrollar e implementar un
programa de desarrollo especifico que permita mejorar la retroalimentacion y evaluacion
del desempefio, y proporcionar oportunidades de promocion y experiencia practica para
los empleados del Departamento de Calidad, especialmente aquellos que aspiran a roles
de supervisor. Si bien la empresa cuenta con un programa inicial para analistas de
calidad, aun no se cuenta con un programa de nivel medio que permita mejorar las
competencias de lideres. Lo que vuelve el proceso de aprendizaje de los supervisores

nuevos mas largo.

Contar con un programa de desarrollo para supervisores actuales son acciones que
pueden contribuir a mejorar la efectividad del proceso de desarrollo y aumentar la

satisfaccion 'y el compromiso de los empleados en la organizacion.

Fuentes primarias

e Se realizo una encuesta a 14 personas (Anexo | Y 1), estos fueron analistas de
calidad quienes en su mayoria estan interesados en el rol de supervisor.

e La informacién recolectada indica que la mayoria conoce el proceso actual de
desarrollo y que fueron parte del programa inicial, es decir el programa talent+
para asociados que aspiran a convertirse en analista de calidad.

e En su mayoria las respuestas indican que los encuestados consideran necesario
un programa mas personalizado para apoyarles a su proceso de desarrollo como
supervisores, ya que el acompanamiento de sus lideres se vuelve bastante
limitado, en muchas ocasiones participan en desarrollo con programas y
proveedores externos, pero no todos pueden participar por diversos motivos.

e La empresa compartié informacién sobre resultados 360, sobre los supervisores
seleccionados, los cuales muestran oportunidades en las competencias: enfoque

al cliente, mejora continua y planeacion.
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Figura 1.3.1
Resultados evaluaciones 360 — periodo 2023

Cantidad de

Puntaje medio

evaluaciones

Quality 9 3.46%
Supervisor

Media de Resultados de evaluaciones 360

PLANEACION

MEJORA CONTINUA
ENFOQUEEN CLIENTE
RELACIONES INTERPERSONALES

COLABORACION YTRABAJO EN EQUIPO

| |
3.25% 3.30% 3.35% 3.40% 345% 3.50% 3.55% 3.60%

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma
Platero, 2024.

Fuentes secundarias

e Observaciones comunes de los gerentes hacia los supervisores

seleccionados

Gerentes de Calidad han proporcionado informacion valiosa sobre las oportunidades
identificadas en los supervisores promovidos.

Cabe mencionar, que si bien los asociados seleccionados cumplen con el perfil para
desarrollar el papel de supervisor. Sin embargo, se identifican oportunidades a mejorar

para que logren cumplir con las expectativas del departamento.

A continuacioén, se detallan sus observaciones.
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o Falta de habilidades de planificacion estratégica: Los gerentes pueden
observar que algunos supervisores carecen de la capacidad para aplicar
estrategias a corto y mediano plazo. Muestran dificultad de aprovechar
todos los recursos disponibles en la organizacién para mejorar la calidad y
eficiencia de los procesos.

o Apertura de canales para comunicacion asertiva entre todas las areas
de soporte: En el rol de supervisor de calidad la comunicacion se expande
a otros departamentos y roles gerenciales. El supervisor de calidad
mantiene una comunicacion mas estrecha con supervisores y gerentes del
area de operaciones, y areas de soporte. Esto para presentar informacion
y resultados, asi como proyectos requeridos de mejora en los procesos.
Los gerentes indican que de las observaciones realizadas en los resultados
de evaluaciones de satisfaccion sobre lideres los resultados de los
supervisores presentan oportunidades en la solucién de necesidades, asi
como la pronta respuesta de estas. Lo que pueda estar generando

oportunidad de mejora de las relaciones entre las areas.

1.4. Planteamiento del problema general

El rol del Supervisor de Calidad es fundamental para asegurar la mejora continua de los
procesos y la entrega de productos o servicios de alta calidad en una organizacién. Sin
embargo, la falta de un programa de desarrollo especifico para los supervisores dentro
del Departamento de Calidad de la empresa Foundever representa un desafio
significativo, convirtiendo a estos supervisores ya nombrados en su rol de supervisor en

nuestro grupo meta.

Aunque existe un programa interno para asociados que aspiran a convertirse en analistas
de calidad, este aborda el rol directamente del analista, es decir, no expone escenarios
a nivel de un supervisor, por lo que el requerimiento de la empresa no incluye evaluar y
seleccionar analistas, sino desarrollar a los supervisores ya nombrados. La ausencia de

un plan de desarrollo especifico para el nivel intermedio de puede afectar negativamente

17



la capacidad de la empresa para promover la mejora continua y mantener altos

estandares de calidad.

Dada la informacion obtenida por parte de la empresa, los supervisores actuales
muestran deficiencia en tres competencias primordiales las cuales son enfoque en
cliente, mejora continua y planeamiento. Estos estudios fueron tomados como base los
resultados de evaluaciones 360, las cuales se realizan como minimo una vez al afio y
también dependiendo de necesidades especificas, pueden solicitarse estas

evaluaciones mas de una vez al afo.

A su vez, en conversaciones recientes realizadas a los gerentes de calidad compartieron
los resultados de la encuesta de satisfaccion de lideres de 2023, la cual presenta como

han evaluado los analistas de calidad a los supervisores del departamento.

A continuacion, se presenta el resultado de la encuesta de satisfaccion de lideres del
departamento de Calidad, es decir, el que los agentes respondieron para evaluar a cada
uno de sus lideres dentro de cada departamento, y en este caso el indicador meta es de
85% de satisfaccién. Para lo cual de las 63 evaluaciones que se hicieron, los lideres del
departamento de Calidad obtuvieron 88% de satisfaccion entre sus agentes

(subordinados).

Departamento Evaluaciones Indicador meta Resultados

HEES
Calidad 63 85% 88%

Sin embargo, al evaluar cada pregunta se identifican dos de las cuales no llegaron ni
siquiera al 80%, los resultados individuales por pregunta en la encuesta de satisfaccion

de lideres se muestran a continuacion:

18



Figura1.4.1
Resultados de la encuesta de satisfaccion de lideres - 2023

LEADER SATISFACTION SURVEY

| QUALITY

Entiende los desafios de mi puesto para guiarme y apoyarme eficazmente
Trata a todos los miembros de su equipo con justicia y equidad _
Toma medidas para conocer a todos los miembros de su equipo
Genera tiempo de calidad conmigo para discutir asuntos importantesy en curso..
Me motiva a buscar desarrollo y crecimiento.
Mantiene una buena comunicacién conmigo y me hace sentir apoyado
Me mantiene actualizado con la informacidn correcta que necesito para hacer bien mi..
Mantiene su sus compromisos y lidera con el ejemplo
Esta abierto a recibir comentarios
Esta disponible cuando lo necesito
Me ayuda a resolver mis desafios de desempeno para mejorar en mifuncién
Me ayuda a dar seguimiento y resolver los problemas que encuentroen el trabajo

Fomenta la colaboracion y la unidad del equipo

Se comunicay trata a los demés con respeto

Fuente: Elaboracion propia adaptado de los datos compartidos por la empresa, Javier
Lara y Suleyma Platero, 2024

En base a los resultados de la encuesta, se logro el objetivo alcanzando un resultado del
88%

Al revisar los resultados por preguntas, se pueden identificar 2 las cuales no llegan al
80% las cuales son:

Figura 1.4.2
Resultados de preguntas con resultado menor al 80% en la encuesta de
satisfaccion de lideres 2023.

Evaluacién realizada por analistas de

Pregunta

calidad

Me ayuda a resolver mis desafios de
desempefio para mejorar en mi funcion

Me motiva a buscar desarrollo y crecimiento. 76.00%

Fuente: Elaboracién propia adaptado de los datos compartidos por la empresa, Javier
Lara y Suleyma Platero, 2024

79.00%
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Parte del objetivo estratégico de la organizacion es que siempre es fundamental, en
todos los departamentos, mantener la mejora continua, asi como el desarrollo de talentos

en todos los aspectos dentro de la organizacion.

Debido a estos resultados los gerentes expresan la necesidad de desarrollo a sus
supervisores para mejorar el rendimiento de las proximas evaluaciones.

Ya que es fundamental mantener una buena relacién con los empleados para apoyarles
con aquellos conflictos que puedan tener, asi como también apoyarles a desarrollarse
profesionalmente en la organizacion y formar parte de la estrategia la cual es mejorar

continuamente.

El departamento tiene un presupuesto anual asignado para temas de desarrollo.

Generalmente este presupuesto se invierte en temas técnicos como excel o Power BI.

A continuacion, se presentan datos sobre inversiones en desarrollo para el departamento
desde el 2021 al 2023
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Figura1.4.3
Detalle de inversion presupuestaria del departamento de Calidad

Modalidad de Total de
Descripcién de Seminario o Actividad Actividad actividad Proveedor participantes  Afio Costo Total
Academia
English Scholarship Desarrollo Online Europea 1 2021 $ 300.00
America
Fundamentos Estadisticos para Six Sigma Desarrollo Online Business School |20 2021 $ 847.50
Power Bl and Story Telling for QAs Desarrollo Online Elitech 20 2021 $ 400.00
Seminar: Connecting and Building rapport in this
virtual modality Desarrollo Online Rafael Maida |32 2021 $ 1,356.00
Bulding Personal Brand- QT Development Plan
2021 Desarrollo Online Beatriz Walo |30 2021 $ 1,666.75
TBA QA - Transportation Actividad de equipo |Presencial Transporte 3 2022 $ 169.50
TREND EI
QA Team Building a las Brazas Actividad de equipo |Presencial Salvador 25 2022 $ 3,698.20
Yellow Belt Desarrollo Online ABS 14 2022 $ 2,768.50
QA Development plan 2022 - PBI Desarrollo Online ITL LEARNING |38 2022 $ 2,791.10
QA DEVELOPMENT PLAN 2022 EXCELL ALL IN ONE |Desarrollo Online FEPADE 23 2022 $ 3,139.50
Diplomado en Bussines Intelligence Desarrollo Online UCA 1 2023 $ 50.00
Presencial Hacienda de
QA TBA 2023: Building Strengths together Actividad de equipo los miranda 117 2023 $ 4,529.87
Power Bl and Story Telling for QAs Desarrollo Presencial UCA 12 2023 $ 400.00
Academia
Clases de PBI Desarrollo Online Europea 1 2023 $ 180.00
Seminrio "Manejo del Estress" Desarrollo Presencial Actitud 14 2023 $ 547.40

Fuente: Elaboracion propia adaptado de los datos compartidos por la empresa, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024
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Figura 1.4.4
Uso de presupuesto de Desarrollo para el departamento de calidad durante 2022-
2023

Seminrio "Manegjo del Estress”

Clases de PBI

Power Bl and Story Telling for QAs

QATBA 2023: Building Strengths together

Diplomado en Bussines Intelligence

QA DEVELOPMENT PLAN 2022 EXCELL ALL IN ONE

QA Development plan 2022 - PBI

Yellow Belt

QATeam Building a las Brazas

TBA QA - Transportation

Bulding Personal Brand- QT Development Plan 2021
Seminar: Connecting and Building rapport in this...

Power Bl and Story Telling for QAs

Fundamentos Estadisticos para Six Sigma

HHII""I]HI

English Scholarship

[=]

500 1000 1500 2000 2500 3000 3500 4000 4500 5000

M CostoTotal MARo M Total de participantes

Fuente: Elaboracion propia adaptado de los datos compartidos por la empresa, Javier
Lara y Suleyma Platero, 2024

Como puede observarse en los datos, la mayoria de la inversién anual para desarrollos
se invierte por su lado en eventos técnicos y actividades anuales de equipo conocidas
como Team Building Activity (TBA).

Por otro lado, otros temas de habilidades blandas eran tomados a través de cursos

externos en su mayoria con apoyo de INSAFORP. Los cuales no requerian una inversion

tomada del presupuesto del departamento.
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Figura 1.4.5
Apoyo por parte de INSAFORP durante 2022 al 2023

Apoyo de » -
Inversion de la empresa Participantes desarrollados
INSAFORP
$ 270.00 $ 150.23 2022 3
$ 1,753.10 $ - 2023 9

Fuente: Elaboracion propia adaptado de los datos compartidos por la empresa, Javier
Lara y Suleyma Platero, 2024

Durante el 2022 al 2023 el apoyo recibido por parte de INSAFORP supera los $2,000 de
los cuales se han beneficiado 9 supervisores

Debido al cese de operaciones de INSAFORP en el 2023, y debido a reajustes
presupuestarios a los departamentos de la organizacién para el 2024 el presupuesto
asignado es menor e impacta directamente al desarrollo de los supervisores el continuar

con sus seminarios de manera externa.

El diagnostico del problema indica brechas en competencias especificas dado que
también se presentan estas oportunidades en las evaluaciones realizadas por los
analistas hacia los supervisores. A su vez el impacto del cese del apoyo de INSAFORP
indica que se puede hacer uso de los recursos tecnolégicos de la empresa para dar
continuidad al desarrollo de los supervisores en las areas que sus gerentes han

identificado necesitan mejorar.

Es por lo que surge la necesidad de desarrollar e implementar programas de desarrollo
especificos para supervisores actuales, generando experiencia practica para los
empleados del Departamento de Calidad. Estas acciones son cruciales para mejorar la
efectividad del proceso de desarrollo y aumentar la satisfaccion y el compromiso de los

empleados en la organizacion.
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Dado que los asociados ya han participado en un proceso de evaluacion directamente
por la empresa, las personas que formen parte del programa de desarrollo han sido

seleccionadas directamente por la empresa haciendo uso de sus procesos internos.

1.5. Justificacion de la necesidad de cambio

El programa propuesto se justifica en base a la necesidad identificada en el
Departamento de Calidad de la empresa Foundever. El problema general radica en la
falta de un programa de desarrollo especifico para los supervisores de calidad, lo que
afecta la capacidad de la empresa para promover la mejora continua y mantener altos
estandares de calidad.

La informacién obtenida revela deficiencias en competencias clave entre los supervisores
actuales, como el enfoque en el cliente, la mejora continua y la planificacion. Estas
deficiencias se reflejan en evaluaciones 360 y en los resultados de la encuesta de
satisfaccion de lideres de 2023, donde algunas areas muestran resultados por debajo
del objetivo del 80%.

Ademas, se evidencia que la inversion en desarrollo se ha centrado mayormente en
eventos técnicos y actividades de equipo, mientras que las habilidades blandas han sido
menos atendidas. El cese de operaciones de INSAFORP en 2023 ha limitado aun mas

el acceso a recursos externos para el desarrollo de los supervisores.

Ante este escenario, el proyecto propuesto busca disefiar e implementar programas de
desarrollo especificos para los supervisores actuales, aprovechando los recursos
tecnolégicos internos de la empresa. Esto permitira llenar las brechas de competencias
identificadas, mejorar la efectividad del proceso de desarrollo y aumentar la satisfaccion
y el compromiso de los empleados. A su vez ahorrar costos de inversion en cursos

externos.
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La seleccion de participantes para el programa se realizaréd internamente, asegurando

gue aquellos que se beneficien del desarrollo sean identificados mediante procesos

internos de evaluacion y seleccion.

El programa aborda una necesidad identificada en el departamento y ofrece una solucién

practica y relevante para mejorar el rendimiento y la satisfaccion de los supervisores, y

aprovecha los recursos internos disponibles para su implementacion.

La justificacion del programa permite también puntualizar beneficios a la empresa al

implementarlo

Reduccién de costos de capacitacion externa: Al implementar un programa interno
de desarrollo para supervisores, la empresa evitara los costos asociados con la
contratacion de proveedores externos para la capacitacion. Debido al cierre de
INSAFORP entidad que brindaba un porcentaje alto de apoyo al desarrollo de los

supervisores.

Optimizacion del uso de recursos tecnoldgicos internos: Al utilizar recursos
tecnoldgicos internos para la formacién, la empresa maximiza la inversion en
innovacion tecnoldgica, otro objetivo estratégico de Foundever. Esto permite a la
empresa aprovechar al maximo su infraestructura tecnolégica existente, evitando
gastos adicionales en adquisicibn de nuevas tecnologias o plataformas de
capacitacion externas.
o Importante resaltar que el uso de estas plataformas no impacta al
presupuesto del departamento, lo que es una ventaja. Ya que son

plataformas que son presupuestadas regional o globalmente.
Mejora de la eficiencia operativa: Al capacitar a los supervisores internamente, la

empresa puede garantizar una integracion mas estrecha entre el programa de

desarrollo y los procesos operativos de la organizacion. Esto conduce a una mayor
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eficiencia operativa y, por ende, a una reduccion de costos en términos de tiempo

y recursos dedicados a la formacion externa.

e Alineacién con la cultura organizacional: Al invertir en el desarrollo del talento
humano internamente, la empresa fortalece su cultura organizacional centrada en
el compromiso, el reconocimiento y el aprendizaje. Esto se alinea con el objetivo
estratégico de crear una cultura que impulse la innovacién y comparta ideas, lo
gue a su vez puede aumentar la satisfaccién y el compromiso de los empleados,
reduciendo los costos asociados con la rotacidon de personal y la pérdida de

talento.

Publico meta: Supervisores del departamento de calidad. Considerando que la
organizacion desea que los supervisores completen el programa. Designaran el tiempo
en el que deba completarse. Considerando que los supervisores pueden agendar sus
actividades durante la semana, se les es flexible, ya que podran dedicar tiempo a su
desarrollo sin interferir altamente en sus actividades laborales.

El programa incluso permitirh que puedan aplicar sus conocimientos en situaciones del

dia a dia.

Es por ello que el programa impacta positivamente a la organizacion para apoyar al cierre
de brechas de las competencias que necesitan mejorarse en los supervisores haciendo

uso de recursos propios.

1.6. Fundamentacion teérica

Tema: Efectividad Organizacional

La efectividad organizacional es un concepto central en la gestion empresarial que se
refiere a la capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos y mantener altos
estandares de desempefio en un entorno competitivo y cambiante (Robbins & Judge,
2019).
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Segun Robbins y Judge (2019), la efectividad organizacional se logra a través de la
optimizacion de recursos, la coordinacion de actividades y la adaptacion a los cambios
del entorno externo. En su obra "Comportamiento Organizacional”, destacan la
importancia de la estructura organizacional, los procesos de toma de decisiones y el

liderazgo efectivo como determinantes clave de la efectividad.

Por otro lado, Mintzberg (1989) enfatiza la importancia de la estructura organizativa en
la efectividad, argumentando que la adecuacion entre la estructura y la estrategia de la

organizacion es fundamental para su éxito a largo plazo.

El concepto de efectividad organizacional también se relaciona con la capacidad de la
empresa para mantener altos estandares de calidad y promover la mejora continua en
sus procesos (Crosby, 1979). En su libro "Quality is Free", Crosby subraya que la calidad
no es un gasto, sino una inversion, y destaca el papel crucial de los supervisores de

calidad en la garantia de la calidad y la mejora continua de los procesos.

Tema: Alineacion con Objetivos Estratégico

La alineacion con los objetivos estratégicos es un proceso crucial para el éxito
organizacional, que implica asegurar que todas las actividades y esfuerzos de la
organizacion estén dirigidos hacia la consecucion de sus metas y objetivos estratégicos
(Kaplan & Norton, 1996).

Segun Kaplan y Norton (1996), la alineacién con los objetivos estratégicos se logra
mediante la implementacién de un sistema integral de gestion estratégica que vincule los
objetivos de largo plazo con las operaciones diarias. En su obra "The Balanced
Scorecard”, proponen el uso de indicadores financieros y no financieros para medir el
desempefio y evaluar la contribucién de cada unidad organizativa a los objetivos

estratégicos globales.

La alineacion con los objetivos estratégicos también implica la comunicacion clara y la
participacion de todos los niveles de la organizacion en la formulaciéon y ejecucién de la

estrategia (Kaplan & Norton, 2001). En su libro "The Strategy-Focused Organization”,
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destacan la importancia de traducir la estrategia en términos operativos comprensibles
para todos los empleados, y de establecer sistemas de incentivos que fomenten el logro

de los objetivos estratégicos.

Ademas, la alineacion con los objetivos estratégicos requiere flexibilidad y capacidad de
adaptacion a los cambios del entorno externo (Porter, 1996). 4En su obra “What is
Strategy?”, Porter argumenta que las organizaciones deben mantener una ventaja
competitiva sostenible al alinear sus actividades con una propuesta de valor Unica y dificil

de imitar.
Tema: Desarrollo de talento

El desarrollo de talentos es un proceso fundamental para las organizaciones en la
identificacion, nutricibn y retencion de individuos con habilidades y potencial

excepcionales para contribuir al éxito organizacional (Rothwell & Kazanas, 2004).

Segun Rothwell y Kazanas (2004), el desarrollo de talentos abarca una serie de
actividades disefiadas para cultivar las habilidades, conocimientos y competencias de
los empleados, con el fin de maximizar su contribucion al logro de los objetivos
organizacionales. En su libro "Strategic Talent Development", destacan la importancia de
alinear el desarrollo del talento con la estrategia empresarial para garantizar una ventaja

competitiva sostenible.

El enfoque en el desarrollo de talentos implica la creacion de un entorno propicio para el
aprendizaje y el crecimiento personal y profesional (Torraco, 2010). Torraco, en su
articulo "Workplace Learning & Performance”, sugiere que las organizaciones deben
ofrecer oportunidades de capacitacion, mentoria y desarrollo de habilidades para

fomentar el desarrollo continuo de su talento humano.

Ademas, el desarrollo de talentos requiere una inversion estratégica en programas de

desarrollo y formacion adaptados a las necesidades individuales y organizacionales
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(Werner & DeSimone, 2009). En su libro "Human Resource Development”, Werner y
DeSimone subrayan la importancia de disefiar programas de desarrollo que promuevan
el crecimiento profesional y personal de los empleados, alineados con los objetivos de la

organizacion.
Aplicacion de un programa de desarrollo para lideres

La implementacion de programas de desarrollo especificos para lideres de nivel medio
es esencial para fortalecer las competencias de liderazgo intermedio y asegurar el éxito

organizacional a largo plazo (Avolio, Walumbwa, & Weber, 2009).

Avolio, Walumbwa y Weber (2009) en su articulo "Leadership: Current Theories,
Research, and Future Directions" sostienen que el liderazgo de nivel medio desempefia
un papel critico en la traduccion de la vision estratégica en acciones tangibles. La
implementacion de programas de desarrollo centrados en estas competencias puede

maximizar la efectividad de los lideres intermedios.

Ademas, Day, Harrison y Halpin (2009) en "An Integrative Approach to Leader
Development: Connecting Adult Development, Identity, and Expertise" subrayan la
importancia de abordar el desarrollo de lideres de nivel medio desde una perspectiva
integral que considere tanto el desarrollo profesional como la identidad personal y la

experiencia.

La aplicacién exitosa de un programa de desarrollo para lideres de nivel medio requiere
un enfoque personalizado y la incorporacion de oportunidades de aprendizaje
experiencial (McCauley, Van Velsor, & Ruderman, 2010). En su obra "Developing Your
Leadership Pipeline,” McCauley, Van Velsor y Ruderman argumentan que las
experiencias practicas y desafiantes son esenciales para el desarrollo efectivo de lideres

intermedios.

En resumen, la aplicacion de un programa de desarrollo para lideres de nivel medio
implica reconocer y abordar las competencias especificas necesarias para este nivel de
liderazgo. Un enfoque integral que combine el desarrollo profesional con la identidad
personal y la experiencia practica puede maximizar la efectividad de estos lideres y

contribuir al logro de los objetivos organizacionales.
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CAPITULO Il. IMPLEMENTACION DE LA INNOVACION

A. Objetivos

General

Disefar, implementar y ejecutar un programa de desarrollo de competencias para
supervisores ya nombrados en el rol de supervisor dentro del Departamento de Calidad

de la empresa Foundever.

Especificos

e Implementacion Efectiva de Plataformas Virtuales en la elaboraciéon e
implementacion del moédulo 1 del programa en el cual los participantes
comprendan y utilicen el contenido de entrenamiento, realizar actividades
practicas y compartir sus comentarios sobre el modulo.

e Incorporar practicas innovadoras de aprendizaje experiencial en el programa de
desarrollo de competencias como estudios de casos, simulaciones y proyectos
practicos, para mejorar la aplicacion practica de las competencias y facilitar la
transferencia de aprendizaje al lugar de trabajo.

e Fomentar la comprension y la aplicacion de estrategias de servicio al cliente tanto
interno como externo, lo que contribuira a crear un ambiente empresarial donde

se promueva una cultura de servicio dinamica y eficiente.

B. Disefio de lainnovacion
Para la ejecucion del programa presentado de desarrollo de competencias se hara uso

de plataformas con las que la empresa ya cuenta. Estas son plataformas digitales. La
primera lleva por nombre Rise Articulate 360 en la cual se elaboraran los médulos y el
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contenido. Esta herramienta permite al creador de contenido realizar un médulo virtual,

interactivo. Puede adjuntar videos, imdgenes y documentos.

En ella también se pueden hacer evaluaciones que pueden dar una ponderacion
inmediata. Todo esto se realiza desde el momento que el contenido se esté creando, ya
que el creador coloca la informacion y respuestas que deben ser seleccionadas, para

gue pueda brindar los resultados que se esperen.

Para permitirle a la empresa tener un mejor control y visibilidad de quienes han realizado
el programa y sus modulos, estos después de ser creados y completados en la
herramienta Rise Articulate 360, seran publicados en la herramienta My Academy, esta
Ultima es en la cual los asociados encontraran los modulos asignados y la que permite
exportar quienes han completado los médulos, o modulo del programa y los resultados

de las evaluaciones de estos moédulos.

La herramienta My Academy forma parte de las herramientas de empleados, todos
pueden ingresar con sus credenciales. En este caso, encontraran asignado el programa

a completar.

Cada competencia sera un médulo virtual el que tendra el conocimiento tedrico, que
puedan implementar para la mejora de la competencia, ejemplos de como se aplica este
conocimiento, posteriormente una guia paso a paso de como deberia realizarlo el
participante para que finalmente pueda realizarlo por su cuenta resolviendo un caso
asignado. En la dltima etapa se le evaluaria el desempefio al participante. Este proceso
permite que los asociados puedan cerrar las brechas por cada competencia y alcanzar
el nivel adecuado.

Para la elaboracion del contenido se utilizaran diversos recursos digitales, los que
serviran para realizar la teoria, los escenarios y ejemplos que se realicen en el programa
son en base a la realidad del rol de los supervisores dentro de la empresa para brindarle
un desarrollo mas realista y enfocado a la situacion los supervisores del departamento

de calidad.
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Es importante mencionar que las competencias han sido seleccionadas en base al
descriptor de puestos (Anexo Il — pag. 99 — Descriptor de puestos actual) y a los
resultados de las evaluaciones 360 realizadas previamente por la empresa, ya que han
sido el departamento y Recursos humanos los encargados de realizar este proceso, y en
dado los resultados el gerente comunica que se deben priorizar las competencias

mencionadas para este programa.

Para la elaboracion de cada médulo, también se toma en cuenta el uso de la modalidad
active learning, es decir, permitir que en este programa haya oportunidad de que el

estudiante pueda practicar lo aprendido.

Figura 2.1
llustraciéon de las competencias principales a desarrollar en el programa.

Enfoque al Planificacion Mejora
cliente Continua

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Nota:

Recalcamos que la seleccion de competencias seleccionadas para el programa ha sido
en base a resultados de evaluaciones realizadas como las 360 y evaluaciones de

talentos realizadas en el 2023 a los supervisores del departamento y como informacion
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general compartida por la empresa, la cual nos indica solo los resultados por
competencia y las mas impactadas son las elegidas para el programa.

El estudio realizado por la empresa a 9 supervisores indica como resultado general los

siguientes datos:

Figura 2.2
Puntuacién media de los resultados de evaluaciones 360

Competencia puntuacién media

Enfoque en Cliente 3.45
Mejora Continua 3.38
Planeacion 3.37

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma
Platero, 2024.

La empresa indica priorizar la competencia de Enfoque en cliente debido a los resultados
de la encuesta de satisfaccion.

Si bien, es importante garantizar que el nivel de liderazgo sea el esperado en el rol de
supervisor, la empresa ya cuenta con una modalidad ejecutada anualmente en el cual
realiza desarrollo externo con enfoque en liderazgo para lideres de primer y segundo
nivel. Por lo cual, se complementa el programa con las competencias seleccionadas para
este proyecto. De igual manera, ha sido sugerida la tematica y proveedor para que se
mantenga este ejercicio en 2024, sumando también la sugerencia de tematicas técnicas

necesarias para el rol.

Es importante tomar en cuenta que la mejor forma de dar capacitacion o entrenamiento
es a traves del método experiencial, para el cual utilizaremos una metodologia e-learning
combinando dispositivo computarizado con dinamica experiencial con fundamento
cientifico: Ciclo de Kolb. Las acciones formativas utilizando la metodologia experiencial,

llevan a los individuos a aplicar lo aprendido en otros contextos fuera del entorno de
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entrenamiento/capacitacion, asegurando su puesta en practica en el trabajo. La
metodologia es 70% participativa.

El método experiencial tiene vivencias, y los participantes viven métodos, técnicas, entre
otras habilidades. Se imparte la teoria de la competencia y se traslada un método/técnica

para conseguir perfeccionar la competencia.

Ejemplo: Método de ensefianza de Harvard.

Ensefia a los alumnos a opinar, discurrir, debatir y defender sus soluciones con pasion y
coherencia. Permite a los alumnos aprender por contagio de habilidades de sus
profesores, compafieros y casos practicos. Les da la posibilidad de aplicar los

conocimientos adquiridos en su realidad profesional.

A continuacién, se detalla un diccionario de competencias, para este se ha tomado como
base la guia de desarrollo de competencias FYIl: For Your Improvement” el cual
proporciona a los lectores una amplia gama de recursos y herramientas para el desarrollo

personal y profesional. Desde consejos practicos hasta ejercicios de autoevaluacion.
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Figura 2.3

Cuadro explicativo de competencia “Enfoque en el cliente interno y externo”

'A%

Enfoque en el cliente interno
y externo

Comportamiento Meta

Busca comentarios de los
clientes para identificar
oportunidades de mejora.

Fortaleza

Brinda un servicio excepcional,
busca activamente comentarios y
monitorea el desempefio para
garantizar que los problemas se
resuelvan por completo. Entiende las
necesidades del cliente y explora de
manera proactiva formas de facilitar
que los clientes hagan negocios con
la empresa.

Fortaleza actual

Busca comentarios honestos,
relevantes y especificos de los
clientes y los aprovecha para
mejorar continuamente los procesos,
productos y servicios.

Area que esta mejorando

Se esfuerza por cumplir los
compromisos con los
clientes. Da seguimiento a las
cuestiones planteadas. Busca
oportunidades para obtener
retroalimentacion y mejorar el
nivel de servicio.

Area que esta mejorando

Escucha los comentarios de
los clientes y los utiliza para
identificar oportunidades de
mejora.

"El término ‘cliente' en esta competencia puede aplicarse tanto a nuestro:
- clientes (que confian en nosotros para atender a sus clientes), y
- clientes internos (donde una funcién/departamento de FOUNDEVER atiende a otra).

Desarrolla y ofrece soluciones centradas en el cliente que satisfacen tantos aspectos como sea posible de las
experiencias, productos y servicios deseados del cliente. Proporciona soluciones centradas en el cliente que
van mas alla de los requisitos existentes del cliente. Identifica oportunidades que beneficiaran al cliente y
trabaja en asociacion con el cliente para impulsar el negocio”.

Necesidad de desarrollo

Reacciona a las necesidades del
cliente, pero no busca
retroalimentacion ni aborda las
necesidades de manera proactiva; no
garantiza un seguimiento exhaustivo
de los problemas de los clientes.

Area sin pleno desarrollo

No busca activamente comentarios de
los clientes o no logra traducir los
comentarios de los clientes en
oportunidades de mejora viables.

Realiza un seguimiento del
rendimiento frente a los
requisitos del cliente mediante
el uso de herramientas
existentes.

Utiliza eficazmente las herramientas
existentes para realizar un
seguimiento constante del
rendimiento en comparacion con los
requisitos del cliente y garantizar que
se cumplan o superen los requisitos.

Utiliza algunas herramientas
o toma algunas medidas para
monitorear el desempefio
frente a los requisitos del
cliente y garantizar que se
cumplan.

Toma medidas minimas o no
aprovecha las herramientas para
realizar un seguimiento del
rendimiento frente a los requisitos del
cliente.




Entiende y anticipa los
requisitos, expectativas y
necesidades del cliente.

Identifica y anticipa proactivamente
los requisitos, expectativas y
necesidades del cliente. Es capaz de
hablar con conocimiento sobre los
productos del cliente o el area
comercial.

Identifica los requisitos,
expectativas y necesidades
actuales de los clientes.

Toma medidas limitadas para
identificar y anticipar los requisitos,
expectativas y necesidades del cliente.

Crea sistemas y procesos que
facilitan a los clientes hacer
negocios con la empresa.

Crea sistemas y procesos que
facilitan al maximo a los clientes
hacer negocios con la empresa.

Toma medidas para
respaldar sistematicamente la
facilidad para hacer negocios
con la empresa.

Hace poco para mejorar los sistemas o
procesos para facilitar que los clientes
hagan negocios con la empresa.

Garantiza que los problemas
de los clientes se resuelvan y
proporciona actualizaciones
periédicas.

Garantiza constantemente que los
problemas de los clientes se
resuelvan total y eficazmente.
Trabaja con el cliente para
desarrollar soluciones y retrocede
adecuadamente para mantener una
situacion en la que todos ganen.

Toma medidas para
garantizar que se resuelvan
los problemas de los clientes.

Deja problemas importantes de los
clientes sin resolver. No puede
rechazar al cliente si es necesario.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.
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Figura 2.4

Cuadro explicativo de Competencia “Planificaciéon”

Competencia Definiciéon

Establece estandares, planifica y mejora el desempefio laboral. Identifica pasos de accién y desarrolla planes
realistas necesarios para lograr objetivos y metas del equipo. Enfoca, alinea, optimiza y mejora los recursos y el
uso de los recursos para lograr las metas.

Planificacion

Crea planes detallados que
describen los pasos de accion clave
y los cronogramas; identifica y
asegura el presupuesto, el personal
y los recursos necesarios para
implementar y crea planes de
contingencia para abordar posibles
obstaculos.

Crea planes solidos que
establecen los pasos de accion y
los cronogramas necesarios para
lograr los objetivos, considerando
los posibles obstaculos, asi como
el presupuesto, el personal y
otros recursos necesarios para
implementar.

Establece algunos pasos de accién,
pero no considera completamente
los fondos, las personas o los
recursos necesarios para
ejecutarlos. No planifica para
contingencias y se desvia ante
obstaculos evitables.

Identifica los pasos de accion
necesarios para lograr los
objetivos.

Identifica pasos de accion
apropiados y especificos para lograr
los objetivos; tiene en cuenta
contingencias, limitaciones y un
conocimiento exhaustivo del
proceso.

Identifica y planifica pasos de
accion clave para lograr los
objetivos.

Intenta lograr objetivos sin un plan
claro que identifique los pasos de
accion clave.

Prepara estimaciones realistas
de los requisitos de recursos
(por ejemplo, presupuesto,
plantilla) necesarios para lograr
los objetivos del equipo.

Prepara estimaciones realistas de
los requisitos de recursos (por
ejemplo, presupuesto, personal)
necesarios para lograr de manera
eficiente y efectiva los objetivos del
equipo, abordando todos los
requisitos y contingencias
conocidos.

Prepare estimaciones realistas de
los requisitos de recursos (por
ejemplo, presupuesto, plantilla)
necesarios para lograr los
objetivos del equipo o del grupo
de trabajo.

Tiende a subestimar o sobreestimar
los requisitos de recursos (por
ejemplo, presupuesto, personal)
necesarios para lograr los objetivos
del equipo o del grupo de trabajo.

Identifica riesgos y supuestos
en los planes.

Investiga exhaustivamente toda la
gama de posibles factores de riesgo
e incluso suposiciones ocultas en
los planes.

Identifica riesgos y supuestos en
los planes.

Considera s6lo los riesgos y/o
supuestos mas obvios en los planes.
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Establece cronogramas claros y
realistas para el logro de
objetivos.

Establece plazos para lograr
objetivos que sean claros, realistas
y adecuadamente desafiantes.

Establece plazos para lograr
objetivos que sean claros y
realistas.

Establece plazos poco realistas para
lograr objetivos (por ejemplo, poco
claros, poco realistas).

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.
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Figura 2.5

Cuadro explicativo de Competencia “Mejora Continua”

Competencia

Mejora Continua

Comportamiento

Lidera los esfuerzos para
aclarar y estandarizar los
procesos clave (segun
corresponda)

Definicion

Desarrolla la comprension de las expectativas de los clientes y de la organizacion que respaldan la excelencia
operativa. Lidera esfuerzos para estandarizar y mejorar procesos clave. ldentifica nuevas oportunidades de ahorro de

Fortaleza

Desarrolla una comprension muy sélida
de las expectativas y estandares
especificos relacionados con el trabajo y
por qué son importantes. Se centra en
desarrollar un desempefio consistente del
proceso. Recomienda periddicamente
nuevas formas de mejorar los procesos,
reducir costos o mejorar los ingresos.

Fortaleza

Mejora constantemente la claridad y la
coherencia de los procesos clave.

costos o de ingresos.

Area que esta mejorando

Desarrolla una comprension clara
de las expectativas y estandares

especificos relacionados con el

trabajo y por qué son importantes.

Se centra en desarrollar un
desempefio consistente del
proceso. Recomienda formas de
mejorar los resultados, reducir
costos o0 mejorar los ingresos.

Area que esta mejorando

Lidera los esfuerzos para aclarar y

estandarizar los procesos clave
(segun corresponda)

Necesidad de desarrollo

Las expectativas y estandares
operativos y del cliente no se
entienden claramente. Tiene un
enfoque limitado en el seguimiento
del desempefio del proceso. Rara
vez ofrece sugerencias de mejora.

Necesidad de desarrollo

Rara vez centra sus esfuerzos en
clarificar y estandarizar los
procesos.

Monitorea y analiza los
resultados para identificar
oportunidades de mejora.

Supervisa cuidadosamente el trabajo
para garantizar el cumplimiento total del
proceso.

Los monitores trabajan para
garantizar que se cumplan los
procesos.

A menudo no supervisa el trabajo
en si. No tiene conocimiento del
incumplimiento de los procesos
identificados.

Recomienda formas de
agilizar y mejorar procesos
clave.

Ofrece constantemente enfoques y
recomendaciones innovadores mientras
resuelve problemas o mejora procesos.

Recomienda formas de agilizar o

mejorar procesos clave.

Rara vez hace recomendaciones de
mejora. Es desalentador cuando
otros ofrecen nuevas ideas.




Identifica nuevas
oportunidades de ahorro de
costos o de ingresos.

Identifica y comunica nuevas
oportunidades significativas de ahorro de
costos o ingresos. Se esfuerza
continuamente por optimizar los recursos
y mejorar los servicios a los clientes.

Sugiere oportunidades para reducir
costos 0 generar ingresos.

Presta poca atencion a las
oportunidades potenciales para

identificar formas de reducir costos

0 aumentar los ingresos.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.
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El siguiente mapa expone como estaria construido el programa
Incluyendo su proceso dentro de la plataforma virtual, asi como sus practicas dentro y

fuera de la plataforma.

Figura 2.6
llustracién de proceso del programa de desarrollo

Contenido del
programa -
Informacion

Evaluacion de la Explicaciéon de la
competencia aplicacion teorica

Técnica seleccionada,
su explicacion y
ejemplificacion

Practicas guiadas e
individuales

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Para cumplir con un programa integral, se pretende cubrir el programa en tres etapas en

las que pueda cumplirse el ciclo previamente mencionado.
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Figura 2.7
llustracion de etapas del programa de desarrollo

Primera Etapa
Segunda etapa

La primera etapa del programa consta
del modulo virtual. En el cual
encontraran teoria, ejercicios,
evaluaciones, ejemplificaciones del
contenido y aplicabilidad de Ia
informacién brindada en base a la
carta didactica planteada en este
documento y segun las necesidades
proporcionadas por la empresa.

Tercera etapa

La segunda etapa del programa consta
de la practica. En la cual, se le asignan
escenarios relacionados al rol de| La Gltima etapa del programa consta
supervisor de calidad y como| de la evaluacién practica, para la cual
propondrian solucionarlo. Este || Jos participantes seran evaluados por
ejercicio estaria asignado al final del || la empresa para medir el nivel de
mddulo. Posteriormente el asociado || competencia.

deberda dejar constancia de la
respuesta y posteriormente
conversarlo con su supervisor directo
para retroalimentacion.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Nota:

El programa se realiza haciendo uso de plataformas digitales de la organizacion. Las
cartas didacticas y el contenido del primer médulo se ha elaborado por los estudiantes
de la maestria de recursos humanos.

El proceso de evaluacion de competencias es realizado por la empresa, especificamente
el departamento de calidad en apoyo de recursos humanos en base a sus procesos

internos.

Tal como en el método de ensefianza en Harvard, se ensefia la teoria y luego se ensefia
la técnica. Se incluye la teoria, método y se inicia con una practica simulada, luego con
una practica acompafada, y finalmente la practica real que es evaluada.

Al integrar este mapeo de competencias en el programa de desarrollo, Foundever
proporcionara a los participantes una comprensién clara de las habilidades y
comportamientos que son fundamentales para su éxito como supervisores en el
Departamento de Calidad de Foundever. Ademas, les brinda la oportunidad de identificar
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areas de desarrollo y establecer objetivos especificos para mejorar su desempefio en
estas competencias clave, ya que las competencias fueron seleccionadas basandose en
los resultados de la evaluacion de desempefio 360, la informacion brindada por los

supervisores y las brechas identificadas.

Se priorizan dichas competencias porque forman parte del programa de desarrollo
general para el personal de Foundever ademas de encontrarse en los descriptores de
puesto del perfil del supervisor de calidad y sus funciones, con ello podemos implementar

un sistema de aprendizaje y desarrollo de competencias de la siguiente forma:

» Aprendizaje basado en proyectos especificos del departamento de calidad:
En lugar de simplemente ensefiar conocimiento técnico y desarrollo de
competencias de manera genérica, el programa esta disefiado en proyectos que
estén directamente relacionados con las responsabilidades y tareas que los

supervisores de calidad llevan a cabo en su trabajo diario.

» Préactica guiada con ejercicios especificos: El programa proporciona ejercicios
paso a paso que guien a los empleados a través de tareas especificas

relacionadas con su trabajo en el departamento de calidad.

> Repeticion deliberada de habilidades clave: El programa identifica las
habilidades clave que los supervisores de calidad necesitaran dominar, como la
toma de decisiones en situaciones cotidianas y proporcionara oportunidades para

practicar esas habilidades repetidamente en diferentes contextos y situaciones.

» Feedback y correccion de errores especificos del departamento de calidad:
Los instructores proporcionarian retroalimentacion especifica sobre el trabajo de
los supervisores en relacion con las practicas y estandares del departamento de
calidad. Esto podria incluir la revision del desempefio, de los informes generados,
la identificacion de errores en los analisis de datos y la orientacion sobre como

mejorar la precision y la eficacia de los procesos de calidad.
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» Flexibilidad y personalizacion segun las necesidades del departamento de
calidad: El programa de desarrollo de competencias se adapta segun las
necesidades especificas del departamento de calidad y los desafios que enfrentan
los supervisores en su rol de supervision. Esto podria implicar la inclusion de
moédulos adicionales sobre temas especificos de calidad, la asignacion de
proyectos practicos relacionados con problemas reales que el departamento esté
enfrentando, y la provisibn de recursos y apoyo personalizado segun sea

necesario.

Herramientas por utilizar: Rise Articulate 360 y My Academy

Rise Articulate 360 es una herramienta la cual la empresa cuenta con licencia
empresarial. Esta plataforma se utiliza para la elaboracion de contenido. Permite ingresar
no solo informacién, sino videos, imagenes, es una plataforma interactiva la cual a la
hora de elaborar los médulos el creador puede elegir el formato visible y compatible con
otros dispositivos. Asi como también su tipo de fuente. Sumado a esto permite realizar
evaluaciones. Una vez creado todo el contenido deseado se sube a la plataforma “My
Academy” que es la plataforma oficial de la empresa en la que los empleados completan

todo contenido de entrenamiento requerido por la empresa.

Dentro del contenido también se podra adjuntar material guiado en el cual estaran los
ejemplos de las técnicas brindadas, la aplicabilidad, y los casos que los asociados debera

solventar.

Cabe mencionar que My Academy es una plataforma Global, es decir, es creada por y

para Foundever de manera global.
Considerando que la empresa ya cuenta con una plataforma virtual para crear contenido

de entrenamiento se les facilitara la elaboracion del plan y su ejecucion. My Academy

estd conectado a las bases de datos de la empresa lo que permite ver cuando los
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asociados ya han completado los entrenamientos, y se puede obtener el acceso a sus

calificaciones una vez realizados los exadmenes que genera la plataforma.
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La carta did4ctica propuesta se representa de la siguiente manera:

Figura 2.8

Cuadro de carta didactica de competencia “Enfoque en el servicio al cliente interno y externo”

TEMA ENFOQUE EN EL SERVICIO AL CLIENTE INTERNO Y EXTERNO
OBJETIVO Que los participantes obtengan las competencias clave para crear un ambiente empresarial en el que se promueva una cultura de servicio al cliente
GENERAL dindmica y eficiente.
- - RECURSOS Y TIEMPO EN HORAS
CONTENIDO SUBTEMAS TECIASA | METOROSA EVALUACION MEDIOS , ,
DIDACTICOS TEORIA PRACTICA
e  Filosofia
empresarial Estrateqia
Filosofia centrada en e Misién, vision y Habilidad de g
2 o metodoldgica e- L
el servicio con apoyo valores comunicacién, . Evaluacion
A learning 100% AP 1 1
de los valores . Cultura iniciativa 'y activa. practica diagnéstica
corporativos Organizacional apertura , practicay
L participativa
e  Servicio internoy
externo
Inteligencia ¢ Prlnplplos_ de la Busqueda de Aprgnder Evaluacion e  Material
: inteligencia haciendo, X o 1
emocional 4 logro de metas dinamica formativa disefiado en
emocional la plataforma
e  Resistencia al virtual.
cambio
*  Cambios Estrategia
Cambio de actitudes organizacionales metodolé ?ca o
y comportamiento e  Practicas para el Proactividad y 0100 Evaluacion
! ) . S learning 100% - 1 1
alineadas al perfil de cambio disciplina - P formativa
mis clientes organizacional actlvat,_ p_ract_tlca y
. articipativa
e Liderando en participativ
tiempo de cambios
inesperados
e  Comunicacion
efectiva con Capacidad de
¢ Como fomentar clientes aplicar los 1
habitos de servicio? e  Escucha activa conocimientos .
e  Relaciones con los en la practica Aprender B e Material
clientes haciendo Evaluac_lon disefiado en
I formativa la plataforma
e  Generando lealtad dinamica virtual.
en los clientes Técnicas de
Generando lealtad . Autqmop'vacmn motivacion 1
. Motivacion
empresarial




El servicio
excepcional

. El servicio al cliente
como estrategia de
éxito

. Creando
estrategias de
servicio al cliente

. Como medir el
rendimiento en
servicio al cliente

Estrategia
metodolégica e-
learning 100%
activa, practica-

participativa

TOTAL 8 HORAS TEORICO-PRACTICAS

8 horas

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.

Figura 2.9

Cuadro de Carta Didactica de competencia “Planificacion”

TEMA PLANIFICACION
gE‘LEETéX? Brindar herramientas necesarias para el desarrollo de la planificaciéon de la organizacién empresarial
TECNICAS A ) ) RECURSOS Y TIEMPO EN HORAS
CONTENIDO SUBTEMAS METODOS A APLICAR EVALUACION MEDIOS i i
APLICAR DIDACTICOS TEORIA PRACTICA
Sociedad y
Habilidades ﬁflnpfﬁsa .
administrativas aniticacion, . .
bésicas en el organizacion, Metoc_iologla e_—Iearr_u_ng 0.6 horas 1.4 horas
puesto de ejecucion y combinando dispositivo
trabajo control computarizado con dinamica
Puesto de o experiencial con fundamento . Material
trabajo e  Exposicion cientifico: Ciclo de Kolb. Las disefiado
Recursos de con aporte acciones formativas Test de entrada para cada
Optimizacién de la Empresa tecnico del utilizando la metodologia Observacion participante
10S recursos Métodos de facilitador experiencial, llevan a los Andlisis e Licenciade | 0.6horas 1.4 horas
Optimizacion e Dinamica individuos a aplicar lo Participacion la
—— experiencial aprendido en otros (grupal e plataforma
Zegr?ql?z?; 2]5“3 e Reflexion contextos fuera del entorno individual) e  Material
tigm o dirigida ~ de o Test de salida impreso
Administracion po . Talleres entrenamiento/capacitacion, para futura h h
del tiempo ngramlentas asegurando su puesta en referencia 0.6 horas 1.4 horas
dtiles para el préctica en el trabajo. La
{JUESFO de metodologia es 70%
rabajo participativa.
. Comunicacion
Habilidades .
relacionales Sengdo de 0.6 horas 1.4 horas
Equipo
TOTAL 8 HORAS TEORICO-PRACTICAS 8 horas
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Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.

Figura 2.10

Cuadro de Carta didactica de competencia “Mejora Continua”

TEMA MEJORA CONTINUA
OBJETIVO Brindar un acercamiento sistematico para identificar y eliminar el desperdicio (actividades de no-valor) a través de la mejora continua y haciendo fluir el servicio
GENERAL al ritmo del cliente en bisqueda de la perfeccion.
TECNICAS A ) 5 RECURSOS Y TIEMPO EN HORAS
CONTENIDO SUBTEMAS APLICAR METODOS A APLICAR EVALUACION MEDIOS TEORIA | PRACTICA
DIDACTICOS
Etapas basicas:
o  Formacion
Etapas de la o  Normacion . ) 0.6 1.4 horas
mejora continua o Zonadela Metodologia e-learning horas participativa
muerte combinando dispositivo
o Maduracién computarizado con _
Diversidad L dinamica experiencial con . Materlal
S ¢ Exposicion fundamento cientifico: Ciclo disefiado
Caracteristicas Comunicacion con aporte de Kolb. Las acciones Test de entrada para cada
de la mejora asertiva técnico del formativas utilizando la Observacion participante 0.6 1.4 horas
continua Enf(_)que_len metas facilitador metodologia experiencial, Anélisis e Licencia de horas participativa
Motivacion y apoyo e  Dinamica llevan a los individuos a Participacion la
mutuo experiencial aplicar lo aprendido en (grupal e plataforma
Objetivo e  Reflexion otros contextos fuera del individual) e  Material
Reglas de dirigida entorno de Test de salida impreso
Plan de mejora convivencia e Talleres entrenamiento/capacitacion, para futura 0.6 14h
continua Metas del equipo asegurando su puesta en referencia horas - horas
Vitalidad entusiasta practica en el trabajo. La
Clima metodologia es 70%
Definicién del plan participativa.
Puesta en Tiempos y 06 1.4 horas
practica ; - horas '
asignaciones
TOTAL 8 HORAS TEORICO-PRACTICAS 8 horas

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.

48




Nota: Por requerimiento de la empresa se hara una inversion de 2 horas a la semana
para la resolucion de contenido. El cual tomaria 4 semanas para completar el médulo.
El contenido realizado dentro de la plataforma se realizara en idioma inglés, esto también
como requerimiento de la empresa ya que sus asociados dominan el idioma, y todo su
contenido de entrenamiento organizacional se realiza en inglés.

De igual manera, por solicitud de la empresa se realizara un piloto con 3 personas para
el inicio del médulo 1 del programa. El propésito es explorar el contenido y obtener

comentarios iniciales al respecto.

Cabe mencionar que para que el programa tenga un mayor nivel de éxito. Haciendo
énfasis en la modalidad experiencial, en la que los asociados puedan tener contenido
tedrico, practico guiado y aplicabilidad se recomienda que como elementos
complementarios completen dos teméaticas que puedan ser tomadas con facilitacion
externa. La eleccion de estos temas es relacionada a las necesidades del rol de
supervisor y a su vez, considerando que la empresa implementa seminarios externos de

manera anual en tema de liderazgo para todos los supervisores, gerentes y directores.

Los temas complementarios para considerar son los siguientes:

Figura 2.11
Cuadro de temas externos complementarios a considerar en el programa de
desarrollo.

Temaética Facilitador Duracioén SESNES Modalidad
Power Bi Webcommservice 20 5 Virtual
Liderazgo Metas y Vision 16 2 Presencial

Organizacional

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma
Platero, 2024.

Como se menciona, estas tematicas son complementarias. Les permitira a los asociados
también adquirir nuevos conocimientos como parte de su desarrollo, para los que al

finalizar aumentaria sus habilidades blandas y técnicas requeridas para el rol de
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supervisor, como lo son el poder liderar a un equipo y manejar reportes y construir planes

de accion.

Estas tematicas se presentaron a la organizacion, quienes lo han considerado en el
presupuesto anual de 2024 para la ejecucion de estos, ya se cuenta con la cotizacién
para la ejecucion, la organizacion decidira el periodo de ejecucion.

C. Proceso de implementacion

Organizacion para la ejecucién.

El "Plan de Desarrollo de Supervisores de Alto Desempefio” se basa en una sélida
fundamentacion tedrica que se apoya en principios de desarrollo de liderazgo, gestion

de talento y formacion personalizada.

1. Identificacion de Competencias actuales:

La identificacién de las competencias con las que actualmente cuentan los supervisores
del departamento de Calidad es un paso fundamental en el desarrollo de lideres. Esta
identificacion se basa en evaluaciones de rendimiento, entrevistas y referencias, lo que

concuerda con las mejores practicas (Roberts, 2017).

Para la evaluacion e identificacion de competencias con las que actualmente cuentan los
supervisores del departamento de calidad y que forman parte del programa se realizé en
apoyo con el departamento de desarrollo organizacional y el departamento de calidad,
quienes brindaron los resultados de evaluaciones de talento y evaluaciones 360. Esta
fue la forma en la que se seleccionaron las competencias que formaran parte del
programa a través del proceso de la empresa, y fue la empresa quienes indicaron cuales
competencias serian el enfoque del programa. Sumado a esto se consideraron los
resultados de las encuestas de satisfaccion de los supervisores y se consideran las

retroalimentaciones de sus analistas.
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2. Creacion de Programas de Desarrollo Personalizado

La personalizacion de programas de desarrollo se basa en la teoria del aprendizaje
experiencial. Kolb (1984) argumenta que el aprendizaje es mas efectivo cuando se
adapta a las necesidades individuales de los participantes. La creacion de programas

personalizados respalda esta perspectiva.

Es por ello por lo que se realiza el programa integral haciendo uso de la elaboracion del
contenido en las plataformas descritas dentro de este documento, asi como también el

contenido que formara parte de los casos

3. Campaiia de expectativa del programa

Ya que las plataformas a utilizar ya forman parte del catalogo de herramientas y se
utilizan para realizar contenido virtual, los asociados estan todos familiarizados con su
uso, sin embargo, se realizara una campafia informativa del programa para el
departamento de calidad con las expectativas del programa. Esta informacién sera un

arte que posteriormente sera enviado desde el correo organizacional a los asociados.

4. Implementacién del programa
Los asociados deberan completar cada modulo asignado segun la competencia
prioritaria. Los supervisores deberan ir avanzando con el contenido, asi como también
realizar las actividades asignadas dentro de la plataforma.
o Los asociados deben completar el contenido tedrico de la plataforma
o Los asociados deben completar las evaluaciones de conocimiento dentro
de la plataforma
o Se asignaran casos relacionados a la carta didactica y competencia para
gue puedan resolver casos que puedan presentar como solucionarian el
caso en el rol de supervisor. Esto lo harian dentro de la plataforma, sumado
a esto lo conversarian con su supervisor inmediato en su sesion mensual.
De esta manera podran recibir retroalimentacion y mejorar su caso su fuese

necesario.
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5. Seguimiento del programa

Es importante que el programa tenga constate seguimiento después de completar los
maédulos para validar conocimientos. Asi como también si son necesarias actualizaciones

al contenido o ejercicios.

D. Metodologia y estrategias

El proceso de elaboracion de la propuesta ha sido realizado con el apoyo del
departamento de desarrollo organizacional de la empresa, quienes han brindado
estadisticas e informacion vital para el analisis de la situacion. Asi como también
informacion brindada por los gerentes del departamento de calidad quienes han

compartido sus aporte y observaciones.

Al obtener los resultados se identificaron brechas en competencias especificas a los
supervisores, este proceso a través de la informacion realizada por la empresa y
evaluaciones de la organizacion. Estas oportunidades denotaban la necesidad de
mejorar la percepcion de los asociados de los supervisores quienes consideran que

afectan a la mejora continua del departamento.

Por ende, se ha elaborado el programa de desarrollo descrito en este documento, el cual
se basa en un programa de desarrollo de competencias integral el cual contara con la
modalidad experiencial, considerando principalmente plataformas virtuales para su
elaboracion y el monitoreo de conocimientos.

Las acciones propuestas para este programa se describen a continuacion:

1. Uso de plataformas digitales de la organizacién para la creacion de contenido

virtual el cual tendra informacién teérica de las competencias, su aplicabilidad,
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técnica, la manera en cdmo se aplica con ejemplos guiados. Brindando también
los pasos para que el participante pueda realizar practica y compartir resultados.

2. Para un seguimiento y resultados esperados, se debera realizar el programa en
modalidad experiencial, que permite el conocimiento tedrico, practico y de
seguimiento.

3. Elaboracion de un catdlogo de competencias, el cual permite identificar no solo
los detalles tedricos sino también los comportamientos esperados segun el nivel
de competencia, y las actividades sugeridas para la mejora de esta.

4. Se realizard una campafa informativa dentro del departamento de calidad. Todo
esto con el apoyo del departamento de desarrollo organizacional y de
comunicaciones.

5. El registro del progreso puede ser descargado desde la plataforma virtual my
academy, en el cual se podra observar el progreso de cada asociado, asi como
los resultados de las evaluaciones. El cual podra ser utilizado por el gerente, quien
podra realizar conversaciones de seguimiento en compariia del departamento de
desarrollo organizacional.

6. Elaboracion e implementacién del médulo 1; competencia con enfoque en cliente
interno y externo para brindar retroalimentacion y observaciones de ser
necesarias. Para la etapa piloto se realizara con 3 personas.

7. Uso de encuestas de satisfaccion de contenido del primer modulo a los usuarios

En general, esta propuesta de desarrollo busca mejorar la capacidad de los supervisores,
lo que a su vez puede impulsar la eficiencia y la efectividad en la organizacién. También
promueve una cultura de aprendizaje y mejora la satisfaccion de los empleados, lo que

puede ser beneficioso tanto para la organizacion como para los participantes.
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Figura 2.12
Cuadro de beneficios para la empresa al aplicar el programa
Beneficios parala empresa al aplicar el programa

e Cursos por competencias
especificas
Capacitacion o Ap_rendlzaje activo: Learning by
doing
¢ Dinamicos: Metodologia
experiencial e ilustrativa.
Medicion e Encuestas de satisfaccion
e Integracion con el programa de
Integracién capacitacibn  existente en la
empresa
e Reportes de avance
Reporteria e Reporte final: KPIs de aprendizaje
y satisfaccion
e Certificados fisicos y virtuales
Certificados e Disponibles para compartir en
redes sociales

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

E. Monitoreo y evaluacién

El programa consta de moédulos virtuales con informacion tedrica, en la cual también
pueden realizar asignaciones y evaluaciones, asi como la resolucion de escenarios los
cuales deberan también ser discutidos con su supervisor. Sin embargo, para poder medir
de mejor manera los resultados de los asociados se presentan las siguientes propuestas

de monitoreo:

e Seguimiento Continuo del Progreso:

o Utilizar herramientas de seguimiento en la plataforma virtual para
monitorear la participacion, el rendimiento en las actividades y las
evaluaciones de los participantes.

o Revisar resultados de evaluaciones 360 y evaluaciones de satisfaccion de
lideres.
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Evaluacion de la Efectividad del Contenido:

©)

Recolectar retroalimentacion de los participantes sobre la efectividad y
satisfaccion del contenido proporcionado a través de las plataformas
virtuales.

Realizar encuestas de satisfaccion y sesiones de retroalimentacion para
identificar areas de mejora y ajustes necesarios en el material didactico y

la metodologia de ensefianza.

Evaluacion de la Practica y Aplicacion de las Competencias:

o Utilizar estudios de casos, simulaciones o proyectos practicos para evaluar

la capacidad de los participantes para aplicar las habilidades aprendidas a
través de la plataforma

Se recomienda al departamento realizar conversaciones sobre la solucién
de los escenarios realizados en la plataforma para recibir retroalimentacion.
Se recomienda a la organizacion realizar evaluaciones periddicas de

evaluaciones 360 y revision de resultados de KPI.

Medicion del Impacto Organizacional:

o Analizar indicadores clave de rendimiento (KPIs) relacionados con el

Indicadores

desarrollo de competencias y el desempefio del equipo antes y después

del programa.

Desempefio del personal capacitado: Evaluar si los supervisores que participaron en
el programa han mejorado en sus habilidades y conocimientos relacionados con la
calidad. Esto podria incluir evaluaciones de desempefio, retroalimentacion de los

subordinados y mediciones de competencias especificas.
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Figura 2.13
Gréfica ejemplificando resultados a obtener con indicador de desemperio de
personal capacitado.

6

January 2024 June 2024 December 2024

e SUPErvisor 1 e Supervisor 2 Supervisor 3 Supervisor 4 e Supervisor 5

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Feedback de los clientes: Obtener comentarios de los clientes sobre la calidad de los
productos o servicios entregados después de la implementacion del programa de
formacién para evaluar si ha habido alguna mejora percibida desde su perspectiva.
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Figura 2.14
Grafica ejemplificando resultados a obtener con indicador de retroalimentacion
de clientes

Leader Satisfaction Survey

5 5
4 4
3 3 3
I | | I I

Very Satisfied Satisfied Dissatisfied Very Dissatisfied

N

[

B Supervisor 1 M Supervisor 2 M Supervisor 3

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Se mide el numero total de “Very Satisfied” y “Satisfied” entre el total de respuestas y eso

da el resultado de la satisfaccion de los clientes por supervisor.

Retencion de talento: Observar si hay una disminucion en la rotacion de personal en el
departamento de calidad, lo que podria indicar un mayor compromiso y satisfacciéon de
los empleados como resultado del desarrollo profesional ofrecido a través del programa

de formacion.

Rotacion actual del departamento de Calidad en semanas de 2024 (provista por el

Gerente de Recursos Humanos)
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Figura 2.15
Gréfica ejemplificando resultados a obtener con indicador de retencion de talento

2 2 2 2 2 2 2 2 2

2
1 1 1 1 1 1 1

1

0 0 0 0 0 0 0 0 0

0

Week 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17
Hirings Terminations

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Se debera medir los resultados luego de la ejecucion del programa.
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Evaluacion de conocimientos

Figura 2.16
Grafica ejemplificando resultados a obtener con indicador de evaluacion de
conocimientos.

160
140
27
120
100

41

60

39

19

40

20

0

Departamento A Departamento B Departamento C Departamento D
Reprobados 41 27 39 19
W Aprobados 24 46 17 29
M Evaluados 65 73 56 48

M Evaluados ® Aprobados Reprobados

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma
Platero, 2024.

¢,Cobmo se traduce adinero?

Aumento de la eficiencia y productividad: Si el departamento de calidad ha logrado
mejorar su eficiencia y productividad como resultado del programa de formacién, se
puede calcular el ahorro en costos laborales o el aumento en la produccién que se
traduce en mayores ingresos.

Mejora en la satisfaccion del cliente: Un mejor rendimiento del departamento de
calidad puede conducir a una mayor satisfaccion del cliente y, por lo tanto, a una
retencion de clientes mejorada y a un aumento en las ventas repetidas. Estos beneficios
pueden traducirse directamente en ingresos adicionales para la organizacion.

Ahorro en costos de capacitacion y reclutamiento: Si el programa de formacion ha
contribuido a la retenciébn de talento y a una menor rotacion de personal en el
departamento de calidad, se pueden calcular los ahorros en costos de reclutamiento,
seleccion y capacitacion de nuevos empleados.
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F.

Recursos y presupuesto

Para la realizacion del programa se han considerado puntos importantes, que componen

el material que se realizara a través de las plataformas virtuales. Para permitir un

desempeifio y desarrollo optimo e integral.

NOTA:

Es fundamental mencionar que el recurso que se esta considerando es un costo global

de la organizacion, y el costo de la plataforma My academy no se nos ha brindado. Ya

gue financieramente no es un costo que manejan en el pais de El Salvador.

Figura 2.17

Cuadro con proyeccién de presupuesto

Proyeccién de presupuesto

. L Tipo de Fuente de . o
Categoria Descripcion recurso financiamiento Cantidad Costo Unitario Costo total
Plataforma
Material Virtual — My Tecnoldgico Global NA $ - $ -
Academy
erhlcsar:;ﬁal Departamento
Material cmpres Tecnolégico de Recursos 1 $ 446.00 $ 446.00
Rise Articulate
Humanos
360
Cursos Departamento
Facilitacion presenciales Educativo P : 9 $ 125.00 $1,125.00
. de Calidad
de liderazgo
. . . Departamento
Material Diplomas Educativo de Calidad 9 $ 5.00 $ 45.00
Mantenimiento
Material de My Tecnoldgico Global $ $
Academy
Horas Extras
Elaboracién de para Recurso Departamento
) - de Recursos 10 8 $ 80.00
contenido elaboracion de Humano
) Humanos
contenido
Proyeccién de proyecto $1,696.00 ‘

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma
Platero, 2024.
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El presupuesto incluye las cotizaciones de los talleres presupuestados como

complementarios y sugeridos a la organizacion.

Los cuales seran realizados segun la modalidad que la empresa elija, de momento las
cotizaciones incluyen el taller de PBI como virtual y el de liderazgo de manera presencial.
Los costos ya incluyen el costo de alimentacion, facilitacion y el costo de salon.

NOTA:

En el presupuesto se especifica la fuente de financiamiento por recursos.

El costo de la licencia de Rise Articulate 36 a nivel organizacional tiene un costo de
$1,339.00

Sin embargo, el acceso de la licencia empresarial esta dividido en 3 departamentos de
Recursos Humanos, por ende, se esta considerando el costo del acceso de la licencia
del departamento de Desarrollo y educacion.

Por ello el costo correspondiente que el departamento de calidad tomaria de su
presupuesto es el costo de los cursos externos y la elaboracion de diplomas. Es decir,
un costo de $1,170.00

CAPITULO lll. RESULTADOS DE LA INNOVACION

A. Cambios sobre las necesidades identificadas y problemas abordados

Durante el proceso de identificacion de necesidades en la empresa, se selecciono al
departamento de Calidad como sugerencia por parte del departamento de desarrollo
para poder gestionar una innovacion para apoyarles en sus gestiones de desarrollo.

Durante la etapa inicial se identificaron necesidades de desarrollo, especificamente para
los supervisores del departamento de calidad, algunos de ellos, recientemente

promovidos.
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Parte de los resultados proyectados, se puede identificar la falta de un programa de

desarrollo personalizado.

Por ello, parte de los resultados indican que el desarrollo para supervisores en su
mayoria es externo (En su momento INSAFORP) esto solo si se les aprobaba el cupo
para participar. A su vez, los resultados de evaluaciones 360 indican una brecha en
competencias especificas. Las cuales tienen relacién a las evaluaciones de lideres

realizadas a los supervisores por parte de sus analistas.

Para solventar esta problematica se elabora un programa de desarrollo integral para
supervisores del departamento de calidad. ElI programa elaborado a través de las
herramientas y plataformas virtuales de la empresa, en el cual se presentaran los
conocimientos teodricos, practicas guiadas y evaluaciones. Sumado a esto las practicas
que los asociados deberan realizar también podran ser observadas por sus supervisores

directos.

El proceso de implementacion se realizard durante el segundo Trimestre de 2024, como

solicitud de la empresa. Cabe mencionar que la plataforma incluye la informacion teérica,

videos, audios, y material en el que se explican las guias que deben resolver los
asociados. Quienes posteriormente recibiran la retroalimentacion de sus supervisores

directos.

Las actividades implementadas y por implementar se detallan en el siguiente cronograma
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Figura 3.1
Cuadro de actividades del programa de desarrollo con su cronograma

Actividad

Fecha de
finalizaciéon

Fecha de
inicio

Descripcion Anexos

resultados de
programa. Los
supervisores
directos deberan
dar
retroalimentacion
sobre la ejecucion
de practicas
durante el
programa.

e Laempresa
implementara
evaluaciones de
desempeiio para
identificar mejoras
en el rendimiento

Discusion de Reunion con el NA 04/10/2023 | 4/10/2023
necesidades departamento de

Desarrollo para evaluar

necesidades en la

organizacion
Discusion de Reunidén con el Figuras 24/04/2024 | 24/04/2024
necesidades departamento calidad y 1.4.1

departamento de 1.4.2

desarrollo para abonar 1.4.3

informacion solicitada. 1.4.4

1.4.5

Recoleccion de Encuesta realizada a los Anexos | | 10/10/2024 | 15/10/2024
datos y resultados | asociados para evaluar yll

las necesidades
Elaboracion de Se realiza el primer Anexo 24/02/2024 | 01/03/2024
Demo de modulo | médulo del programaen | Xl
1 virtual la plataforma para

aprobacion por parte de la

empresa
Implementacion La organizacion iniciara el | Anexo 04/03/2024 | Trimestre 1
de piloto modulo 1 | piloto del médulo 1 con 3 | XII

personas
Seguimiento de e Los supervisoresy | Anexo X | Semestre 2 | Semestre 2
programa gerentes revisaran 2024 2024
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de sus
competencias.

Evaluacion de
empleados

Los asociados
participantes del
programa evaluaran el
programa

Anexo Xl|

Trimestre 2
2024

Trimestre 2
2024

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,

2024.
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Inicialmente se realizara como prueba el primer modulo, la primera competencia que es
la competencia de cliente interno y externo. La empresa ha solicitado que el contenido
sea creado sea inglés, utilizando la carta didactica propuesta. Para el piloto participaran

3 personas, quienes iniciaran el primer médulo durante la primera semana de marzo.

El primer modulo cuenta con teméticas enfocadas a la competencia (en base a la carta
didactica propuesta en el disefio del programa).

e Filosofia centrada en el servicio con apoyo de los valores corporativos

¢ Inteligencia emocional

e Cambio de actitudes y comportamiento alineadas al perfil de mis clientes

e ;Como fomentar habitos de servicio?

e Generando lealtad

e El servicio excepcional

Figura 3.2
Vista del indice del médulo a través de Rise Articulate 360

Developing Internal and External
Client Competency

vvvvvvvv s

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.
Cada uno de estos temas cuenta con subtemas, dentro del modulo los participantes

encontraran conceptos teoricos, ejemplos, y escenarios de aplicabilidad en el dia a dia
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de un supervisor. Cuenta también con examenes que evaluaran la comprension de los
participantes.

Ya que la plataforma es bastante amigable, esta permite adjuntar videos. En el primer
moédulo hay informacion didactica relacionada cada subtema de la temética de
inteligencia emocional

Figura 3.3

Vistadel indice del modulo através de Rise Articulate 360 — Seccion de inteligencia
emocional.
O00 6 o

Two Categories of Emotional Intelligence

Emotional intelligence is splitinto two categories: personal competence and social
hi

in each of these categories, there are specific areas of expertise. Expand
0 learn more.

Personal Competence +

Social Competence +

What Is Emotional
Intelligence

Improving Your Self-
Awareness

Developing Empathy

Enhancing Your Social Skills

(CHANGE OF ATTTUDES MO BBHAVIOR
s

2024.

Esto aplica para los siguientes temas, como lo es el de resistencia a cambios
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Figura 3.4

Vistadel indice del médulo através de Rise Articulate 360 — Seccién de Resistencia

al cambio

Strategies for Boosting Self-
Regulation

Developing Empathy

Enhancing Your Social Skills

Understanding the Basics of

Change Management
Models.

Best Practices for Ghange
Management

Leading During an
Unexpected Change

EHANGE .

Watch on &8 Youlibe

Resistal

Oo0oDic B

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,

2024.

Seguidamente, El médulo cuenta con el subtema sobre promover el servicio al cliente,

este se enfoca en la escucha activa, la comunicacion efectiva y la creacion de relaciones

laborales al igual que los demas temas, este también cuenta con videos, evaluaciones

gue los asociados iran completando.
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Figura 3.5
Vista del indice del médulo a través de Rise Articulate 360 — Seccion de Servicio al
cliente y el por qué la escucha activa es importante.

= e

Passive Listening Active Listening

Building Loyalty in Our
Customers.

Active listening is listening
fm_eas.ng Your Self- mindfully. While passive listening
e is automatic, active listening takes

Motiv:

Mferovieg Epoyes ol work. You need to be fully
i fneresse engaged and focus all your
attention on the other person.

Creating a Customer Service Why Active Listening Matters
y
Customer service success depends on active listening. In fact, it's one of the best

communication tools you have available. Here's why:

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Era de vital importancia que, en este modulo, como su carta didactica lo presenta exista
contenido con enfoque a la confianza con el cliente, asi como incrementar la
autoconfianza que permita mejorar la satisfaccion de los colaboradores y los clientes

internos y externos.

El contenido ha sido tomado de fuentes diversas como youtube y en base a la

informacion brindada se han elaborado también los ejemplos por subtemas.

Estas figuras presentadas también estan colocadas en los anexos para mejor

visualizacién
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Figura 3.6
Vista del indice del médulo através de Rise Articulate 360 — Seccion de Servicio al
cliente y el por qué la escucha activa es importante.
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everything to do with how you're creating it.

[l

Active Listening in Customer
rvice

icating Effectively

B’ Toke WD By Vergen

HOW TO BUILD TRUST
v o ff YOUR CUSTOMERS

How To Build Trust With Your Customers - Blake
Morgan

Today, industries like insurance, banking, and
healthcare still rely on trust. Customers expect
that if they invest in a company, the company
will support them when problems arise.

However, trust in these industries is declining
due to various factors, including repetitive
processes, long wait times, and impersonal
- customer service. Many companies prioritize
oo 2D operational efficiency over quality customer
experiences, treating customers like numbers
rather than individuals.

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Finalmente, para el modulo, se cierra con la tematica de servicio al cliente de manera
excepcional, en este el enfoque va dirigido a crear estrategias de servicio al cliente y

poder medir la satisfaccion de los clientes

Al final del médulo se adjuntara un caso el cual los participantes deberan solventar y
dejar constancia dentro de la plataforma. Esta solucion es la que debera conversar con
Su sSupervisor en sus sesiones mensuales para que pueda recibir retroalimentacion de su

supervisor directo.

La plataforma permitird también descargar el progreso de cada uno de los asociados en

el programa, asi como los resultados de las evaluaciones de conocimiento internas
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Figura 3.7

Vista del indice del médulo através de Rise Articulate 360 — Seccion de Servicio al

cliente excepcional
® O Devel

« C (21 httpsy//rise.articulate.com/author/ZmYC4Zs-WfigtCIDExSRbUmMOISNbAMNX#/author/course/preview

ing Internal and Externa. X Developing Internal and Externa X | (5) Feed | Linkedin X | B3 Developing your emotionalinte’ X | -+

= o
Active Listening in Customer
Service

Communicating Effectively
With Customers

Building Strong Work
Relationships With Your
Coworkers

BULONGLOTALTY MOTRUSTWITH
cusTovess.

= L]
Building Loyalty in Our
Customers

Increasing Your Self-
Motivation

Improving Employees' Job
Satisfaction to Increase
Motivation

EXCEPTIONAL CUSTOMERSERVCE v

Delivering Exceptional
Gustomer Service Across
Cultures

Creating a Customer Service
Strategy

How to Measure Customer
Service Performance

Delivering Exceptional
Customer Service Across
Cultures

ﬂ Leaming Team  LessoN 22 0F 24

Imagine This

Francisco, a Brazilian customer service agent, answers a phone call from a Japanese
customer, Kumiko, who wants to report a software bug. Kumiko doesn't sound angry—she just
wants to bring the issue to the company's attention. Francisco thanks her for notifying him and
promises to pass along the issue for developers to resolve. Kumiko thanks Francisco for his.

help, then hangs up the phone.

Later that afternoon, Kumiko submits a request to cancel her subscription. “Why didn't she
Sspeak up if she was so upset?” Francisco wonders, baffled. He would have been more
apologetic and tried to salvage the relationship if he had known she was that mad about the

bug.

Francisco has learned a hard lesson: Unaddressed cultural differences can lead to confusion

and frustration in customer service,

In this lesson, you'l learn about some models that explore how different cultures express
emotions, build trust and relationships, make decisions, respond to persuasion, and perceive
time. You'll also learn tips for adapting to customers’ cultural preferences and boosting cross-

cultural customer satisfaction.

oM o= @
O0of o

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,

2024.

NOTA:

Como puede observarse en las figuras el acceso de Rise Articulate 360 lo tiene una de

las estudiantes de este proceso con credenciales laborales. Por lo que el contenido ha

sido elaborado por los estudiantes de la maestria.
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Figura 3.8
Vista desde Rise articulate 360 — Sombreada la carpeta utilizada para la creacion de contenido
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Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.

= a x

* O o=@

£ Al Content v

03 All Baokmarks

28 Owned by anyone v

71



B. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia, efectividad y cambios

observados.

Durante la primera semana de marzo 2024, 3 de los asociados realizaron la prueba piloto

del primer médulo a través de la herramienta My Academy.

El médulo 1 asignado en la herramienta permite a los participantes avanzar en el

contenido virtual.
A continuacion, se presenta el perfil de My Academy y el primer modulo asignado al perfil
y como el asociado podra ir avanzando dentro de la plataforma. La plataforma permite

visualizar el progreso del médulo.

Posteriormente brindan sus comentarios a través de la encuesta de satisfaccion,

presentada

Las figuras ejemplificadas demuestran visualmente como los asociados observan el

contenido y pueden continuar el desarrollo.

Ya que los asociados conocen la plataforma y es de uso comun, no se necesito un

instructivo de cémo usar My Academy
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Figura 3.9
llustracion del Panel de control de la plataforma

v Panel de cantrol | My Academy X < — () X
< (& 23 latam-myacademy.learning-tribes.com/dashboard @ RN | c)
@ @ ~
Q an © ]
P Mi s . .. Ricardo Moran
# MyAcademy anel de ' Explora Analiticas Studio Administrar
control Formacion

Hola Ricardo

Bienvenido al panel de control

] @

8 0

Cursos completados Certificaciones publicaciones

obtenidas

Continuar Aprendizaje

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024
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Ayuda

Figura 3.10
llustracion del Panel de control de la plataforma

Panel de control | My Academy % +

& 23 latam-myacademy.learning-tribes.com/dashboard

-

B -~

L : Q an

£ MyAcademy Panel de Mi o
control Formacién Explora Analiticas

Cursos completados Certificaciones publicaciones

obtenidas
O

Continuar Aprendizaje

QA Services 2024

9 0/1 Certificaciones

Developing External and Internal Client Competency

92 1/1 Certificaciones

@
Studio

Qa & 4%

.,tﬁ,r Ricardo Moran
Administrar

50%
Finalizado

o
Finalizado

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.



Figura 3.11
llustracion de captura dentro del médulo — en My Academy

v O Asking the right questions | 5.1 %X+
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< & L] L ] -] @
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>
< Business Philosophy @ amingream  essourorze
Emotional Intelligence
Let's review the following definitions
Change of Attitudes and Beha...
Final Recap > Values —
. Personal values refer 1o the principles and beliels that an individual holds 10 De important or
meaningful in their life. These values are shaped by 3 person's ewpe WITE
Marcadores background, upbringing, and personal philosophy, and can influence their or,
nal values Ca 0ass A Wi n as

cl, compassion, loyalty, creativity, and inde

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.
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Los moddulos fueron creados de manera amigable con los asociados, de facil

comprension.

Considerando que la organizacion ya cuenta con plataformas disefiadas para la
interaccion del asociado. El contenido fue muy bien visto por los asociados que
participaron en la prueba. Los asociados estan acostumbrados a realizar sesiones de
entrenamientos a través de My Academy, la diferencia es que la mayoria de los cursos
gue realizan en la plataforma son actualizaciones de politicas 0 procesos mandatorios

enviados por la empresa.

Esta fue la primera vez que se realiz6 un contenido personalizado para el departamento

con enfoque en competencias especificas y para un publico especifico.

A pesar del periodo de prueba que fue limitado, se obtuvieron muy buenos resultados y
percepciones. Se les noto muy receptivos a la informacion y a la participacion dentro de

la plataforma.

Los asociados que participaron en el ejercicio manifestaron mucho interés porque el

contenido pudiera ser asignado al resto de supervisores. En las préximas semanas.

C. Percepciones y evaluaciones de usuarios beneficiarios

Se realizo una prueba piloto que duro una semana, se designaron 3 personas quienes
estarian participando 2 dias divididos en 4 horas cada uno para poder complementar el
modulo y evaluar su contenido. Los siguientes dias seria de aplicar lo aprendido en su

rol actual.
Para evaluar sus percepciones se realizo una evaluacion de satisfaccion y percepciones

en los cuales nos brindan sus retroalimentaciones (Anexo XXIIl) para el ejercicio

participaron dos supervisores recientemente promovidos. Ambos catalogaron el
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contenido como Uutil, y se sienten satisfechos con la experiencia. Dentro de la evaluacion
pudieron también adjuntar comentarios sobre su experiencia y aplicabilidad del contenido

en sus labores cotidianas.

Cabe mencionar que expresan que la informacion pudo ser rdpidamente aplicada a
situaciones que habian atravesado y necesitaban mejorar en cuanto a mejora con la

relacion de sus clientes internos y externos.

Estos comentarios fueron altamente positivos ya que demuestran un nivel de motivacion

importante para que pueda darse continuidad al programa con los asociados restantes.

Figura 3.12
Resultados encuesta de satisfaccion del médulo 1

3 respuestas enviada

¢Los médulos del programa cubrieron de manera adecuada las competencias necesarias
para desempefar el rol de supervisor en el Departamento de Calidad?

Digitalizar el QR o usar el
vinculo para unirse

i (N 100%
No 0%
https://forms.office.com/r/1j1ER
zZBuQ
O Copiar vinculo

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.
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Figura 3.13
Resultados encuesta de satisfaccion del médulo 1

v
7

3 respuestas enviada

;Qué opinas sobre la metodologia de ensefianza utilizada en el programa (e-learning com-
binado con dinamicas experienciales)?

Digitalizar el QR o usar el
vinculo para unirse

Muy Satisfactorio (. 100%

Satisfactorio 0%

Poco Satisfactorio 0%

https://forms.office.com/r/1j1ER Necesita Mejorar 0%
ZBuQ

O Copiar vinculo

Recténgulos Bama 5ded

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.

Figura 3.14
Resultados encuesta de satisfaccién del médulo 1

("3
2 3 respuestas enviada

¢Qué cambios especificos has experimentado en tu enfoque hacia el trabajo y en tus habili-

dades de liderazgo como resultado del programa?

Digitalizar el QR o usar el
vinculo para unirse “Mejorar las estrategias con mis asociados directos, sin duda comprender que ellos

tambien son mi cliente directo me ha permitido mejorar las acciones *

“he ganado mas confianza creando los planes que he tenido que presentar a mi

supervisor”

“En terminos de mejora con la relacion con los clientes internos y externos. consdiero

que no solo ha mejorado la relacion sino tambien la comprension de sus necesidades”

hitps:/fforms.office.com/r/1j1ER
27BuQ

O Copiar vinculo

7de9

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,
2024.
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A.

Conclusiones

Enfoque en la Evaluacion de Habilidades: La evaluacion de habilidades de
liderazgo es fundamental para comprender el nivel de competencia de los
candidatos. El programa utiliza evaluaciones 360 y herramientas de evaluacion

del supervisor directo para identificar areas de mejora y de liderazgo.

Personalizacion de Programas de Desarrollo: La creacién de programas
personalizados, basados en la teoria del aprendizaje experiencial, demuestra un
enfoque centrado en las necesidades individuales de los participantes. Esto

maximiza la efectividad del aprendizaje y el desarrollo de habilidades de liderazgo.

Implementacion Estructurada y Seguimiento Continuo: El programa sigue una
estructura clara de implementacion, que incluye mddulos especificos y
evaluaciones peridédicas para medir el progreso de los participantes. El
seguimiento continuo garantiza que los participantes reciban la atencién y el

apoyo necesarios durante todo el proceso de desarrollo.

Inversion en Recursos y Presupuesto Adecuados: La asignacién de recursos
adecuados, tanto en términos de plataformas virtuales como de facilitadores
externos, demuestra un compromiso con el éxito del programa y el desarrollo de

liderazgo dentro de la organizacion.

Resultados Esperados y Cambios Identificados: Los resultados esperados del
programa incluyen una mejora en la eficiencia en la solucion de situaciones con
clientes y una mayor satisfaccion de los empleados. Se identifican cambios
necesarios en la formacion y desarrollo de los supervisores, lo que justifica la

implementacion del programa.
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B. Recomendaciones y propuestas

Para que el programa continle dando los resultados esperados, se realizan las

siguientes recomendaciones a la organizacion.

e Comunicacion claray continua: Asegurar que todos los involucrados estén al tanto
de los objetivos, el alcance y el cronograma del programa. Esto incluye a los
supervisores directos, los participantes del programa y otros interesados en la
empresa.

e Enfocar el logro principal del plan que esta dividido en cuatro grandes pilares:

o Compromiso (Commitment)
o Engagement
o Involucramiento (Involvement)

o Accountability

Y convertirlo en un modelo institucional base para desarrollar lideres en otros

departamentos dentro de la organizacion a nivel global.

e Apoyo de los supervisores directos: Los supervisores directos desempefian un
papel crucial en el éxito del programa. Deben estar bien informados sobre los
objetivos y los detalles del programa para poder brindar un apoyo efectivo a los
participantes.

e Retroalimentacion constructiva: Fomentar un ambiente en el que la
retroalimentacion sea bienvenida y constructiva. Los participantes deben sentirse
comodos compartiendo sus experiencias y recibiendo comentarios sobre su
progreso.

e Flexibilidad y adaptacion: Mantén una mentalidad abierta para realizar ajustes
segun sea necesario durante el curso del programa. Las necesidades y
circunstancias pueden cambiar, y es importante adaptarse para garantizar la
efectividad del programa.

e Seguimiento y evaluacion periddica: Programa evaluaciones periddicas para

medir el progreso de los participantes y la efectividad del programa en general.
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Esto te permitira identificar &reas de mejora y ajustar el programa segun sea
necesario.

e Reconocimiento y celebracion del progreso: Reconocer y celebra los logros y
avances de los participantes. Esto puede motivarlos a seguir comprometidos con
el programa y a esforzarse por alcanzar sus metas de desarrollo.

e Desarrollo de una cultura de aprendizaje continuo: Fomentar una cultura
organizacional que valore y promueva el aprendizaje continuo y el desarrollo
personal y profesional. Esto ayudara a mantener el impulso y la motivacion entre
los empleados a lo largo del tiempo.

e Integracion con otras iniciativas de desarrollo: Buscar oportunidades para integrar
el programa de desarrollo de supervisores con otras iniciativas de desarrollo
existentes en la empresa. Esto puede ayudar a maximizar los recursos y crear
sinergias entre diferentes programas y actividades.

e Comunicacion transparente sobre los resultados: Comunicar de manera
transparente los resultados y el impacto del programa a todas las partes
interesadas. Esto ayudara a mantener el apoyo y el compromiso con el programa

a largo plazo.

Estas recomendaciones pueden ayudar a asegurar que el programa de desarrollo de
supervisores sea efectivo y beneficioso tanto para los participantes como para la

empresa en general.
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C. Socializaciéon de resultados

Las acciones elaboradas y realizadas en el presente proyecto para la empresa Foundever El Salvador limitada el cual

pretende principalmente desarrollar tres competencias claves para los supervisores del departamento de Calidad.

Para ello se han llevado a cabo diferentes actividades las cuales se detallan a continuacion.

Figura 4.1
Cuadro de actividades a desarrollar

Descripcién

Evaluacion de necesidades

Trimestre

Disefio de propuesta

Elaboracion de demo del
programa, modulo 1.

Implementacion del primer
maodulo como prueba piloto
con 3 asociados

Presentacion de plan de
socializacion a la
organizacion

presentacion plan de
socializacion a la universidad

Implementacion del programa
con los asociados
seleccionados

Fuente: Elaboracion propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero, 2024.
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Después de realizada la prueba piloto del médulo uno del programa, que es relacionada

a la competencia de enfoque en cliente interno y externo, que se compartieron los

resultados de los empleados (Anexo XXIIl). Estos resultados fueron extraidos a través

de una encuesta de satisfaccion. Los asociados que participaron compartieron sus

comentarios a la gerente de Calidad.

La gerente expresa un buen recibimiento por parte de los asociados y de manera muy

positiva afirma que el impacto fue observable ya que los supervisores tuvieron reuniones

con ella posterior al ejercicio y hablaron de implementacion de estrategias de mejoras

con sus clientes. Lo que indica que con el tiempo prudencial y todos los moédulos, los

resultados podran verse reflejados de mejor manera en la ejecucién de labores de los

supervisores quienes estaran mas preparados técnica y actitudinal mente.

A continuacion, se presenta el plan de socializacion utilizado para el proyecto.

Figura 4.2

Cuadro de plan de socializacién de resultados

Objetivo del Proyecto

Periodo de implementacion
de la prueba piloto

Periodo de implementacion
del programa

¢,Qué comunica?

¢A quién comunica?

¢A través de que medio?

Plan de Socialization

Disefiar, implementar y ejecutar un programa de desarrollo
de competencias para supervisores en el Departamento de
Calidad de la empresa Foundever.

Del 28 de febrero al 9 de marzo

Trimestre 2 de 2024

Resultados de la implementacion del primer modulo y del
programa. Indicando comentarios positivos.

Supervisores del
departamento de calidad

Gerente de
Calidad

Gerente de
Desarrollo
Organizacional

Encuesta de evaluacion y
satisfaccion del programa

presentacion de los resultados del
programa utilizando recursos de
My Academy

Fuente: Elaboracién propia adaptado de fuentes diversas, Javier Lara y Suleyma Platero,

2024.
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Anexos

Anexo |

Encuesta realizada

Diagnostico Laboral

Evaluacion del proceso de Desarrollo para lideres

* Obligatoria

1. ¢ Conoces los programas de desarrollo actual del departamento de Calidad?
*

O si
() No

2. ¢Cuales de los siguientes aspectos del proceso de desarrollo del departamento de
calidad consideras mas efectivos? (Puedes seleccionar mas de una) *

D Capacitacion continua del personal
D Aplicabilidad de conocimientos en escenarios cotidianos
(] Evaluacion de habilidades de liderazgo

D Desarrollo de planes de capacitacion personalizados

3. ¢ Tienes aspiraciones para ascender al rol de supervisor de Calidad? *
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O si
ONO

¢ Has recibido retroalimentacion regular sobre tu desempefio durante el proceso de
desarrollo? *

O si
() No

. ¢Enuna escala del 1 al 5, qué calificacion le darias al proceso de desarrollo actual?
*

O 1 (Muy insatisfactorio)
O 2 (Insatisfactorio)

O 3 (Neutral)

O 4 (Satisfactorio)

O 5 (Muy satisfactorio)

¢, Como describirias el nivel de apoyo y orientacion que has recibido por parte de tu
supervisor en tu proceso de desarrollo de competencias? *

O Alto
O Medio
O Bajo

¢, Consideras que el proceso de desarrollo podria contribuir a mejorar tus
habilidades y competencias? *

O si
ONO
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8. ¢ Cuadles de los siguientes desafios has enfrentado al intentar avanzar en tu
desarrollo profesional dentro de la empresa? (Puedes seleccionar mas de una) *

D Falta de oportunidades de capacitacion y desarrollo especificas
D Falta de retroalimentacion o evaluacion de desempefio adecuada.
D Poca experiencia practica en los procesos de selecciéon

D Pocas oportunidades de promocion

9. ¢Has participado en alguno de los desarrollos brindados por la empresa? *
O No

O si

10. ¢ Has participado en alguno de los desarrollos brindados por la empresa? (Puedes
seleccionar mas de una) *

D Cursos de INSAFORP

D Talent +

11. ¢, QUé sugerencias o recomendaciones tienes para mejorar el proceso de
desarrollo? *

Este contenido no esta creado ni respaldado por Microsoft. Los datos que envie se enviaran al propietario del formulario.

8 Microsoft Forms
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Anexo Il

Resultados y tabulaciones

1. ¢, Conoces los programas de desarrollo actual del
departamento de Calidad?

7%

93%
ESi ©“No

Respuestas de la pregunta 1 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de

Calidad.

La mayoria de los participantes respondieron que si conocen los programas de desarrollo
actual del departamento de Calidad, mientras que solo 1 persona respondié que no los
conoce.

Considerando que del grupo encuestado en su mayoria son colaboradores que ya tienen
tiempo desempefiando sus funciones en el departamento de calidad. Por ende, algunos

ya participaron en el programa inicial de carreras.
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2. ¢ Cudles de los siguientes aspectos del proceso de desarrollo
del departamento de calidad consideras mas efectivos? (Puedes
seleccionar mas de una)

12
10
8
6
4
2
0
Capacitacion Aplicabilidad de Evaluacion de Desarrollo de
continua del conocimientos en habilidades de planes de
personal esenarios liderazgo capacitacion
cotidianos personalizados

Respuestas de la pregunta 2 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Los resultados de esta pregunta proporcionan informacién sobre la percepcion de los
empleados sobre la efectividad de diferentes aspectos del proceso de desarrollo en el
departamento de Calidad.

Un numero moderado de encuestados considera que la capacitacién continua del
personal es efectiva. Esto indica que algunos empleados aprecian la inversion en su
aprendizaje y desarrollo a lo largo del tiempo. Sin embargo, la cantidad de respuestas
podria ser un area de mejora si se desea aumentar la satisfaccion y el desarrollo de los
empleados.

Un numero ligeramente mayor de encuestados valora la aplicabilidad de los
conocimientos adquiridos en situaciones cotidianas. Esto sugiere que los empleados ven
la relevancia de lo que aprenden en su trabajo diario, lo que es un aspecto positivo para
la efectividad de los programas de desarrollo.

Un numero mas pequefio de encuestados considera efectiva la evaluacion de

habilidades de liderazgo. Esto podria deberse a la falta de un programa especifico para
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supervisores. La baja cantidad de respuestas podria indicar que hay margen para
mejorar el enfoque en el desarrollo de habilidades de liderazgo dentro del departamento
de Calidad.

La mayoria de los encuestados considera que el desarrollo de planes de capacitacion
personalizados es efectivo. Esto sugiere que los empleados valoran la atencién
individualizada a sus necesidades de desarrollo, lo que puede ser un punto fuerte del

departamento de Calidad.

3. ¢ Tienes aspiraciones para ascender al rol de supervisor de

Calidad?

14
12
10
8
6
4

2

i L ]

0

Si No

Respuestas de la pregunta 3 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

La mayoria de los encuestados sugiere un interés significativo por avanzar en sus
carreras hacia el rol de supervisor de Calidad dentro de la empresa. Este es un hallazgo
importante, ya que demuestra que los empleados tienen ambiciones y desean crecer
profesionalmente en el departamento de Calidad.

De momento la empresa no cuenta con un programa para supervisores. Esto es
relevante en el contexto de esta pregunta, ya que la alta aspiracion de ascenso indica
gue existe un grupo de empleados interesados en avanzar a roles de supervision, pero
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puede haber una brecha en términos de oportunidades de desarrollo para ayudar a estos
empleados a alcanzar sus objetivos.

Es fundamental que la empresa considere implementar un programa de desarrollo
especifico para este grupo. Esto puede ayudar a identificar y desarrollar a empleados
con roles de liderazgo, brindandoles las habilidades y herramientas necesarias para

tener éxito en roles de supervision.

4. ¢Has recibido retroalimentacion regular sobre tu
desempefio durante el proceso de desarrollo?

Respuestas de la pregunta 4 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

El hecho de que la mayoria de los empleados informe que no ha recibido
retroalimentacion regular sobre su desempefio es un hallazgo significativo. La
retroalimentacion regular es fundamental para el desarrollo profesional y el crecimiento
de los empleados. La falta de retroalimentacion puede ser un obstaculo para el desarrollo
efectivo de los empleados ya que los empleados pueden tener dificultades para

comprender sus areas de mejora y recibir orientacion sobre cOmo avanzar en sus
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carreras. Esto puede afectar negativamente la motivacion y el compromiso de los
empleados y limitar su capacidad para contribuir de manera efectiva a la empresa.

5. ¢En una escaladel 1 al 5, qué calificacion le darias
al proceso de desarrollo actual?

5 (Muy satisfactorio) 0

2 (Insatisfactorio) 0

1 (Muy insatisfactorio) - 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Respuestas de la pregunta 5 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Los resultados sugieren que la percepcién de los empleados sobre el proceso de
desarrollo actual en la empresa es mayoritariamente neutral, con un nimero significativo
de empleados calificAndolo como "Satisfactorio”. Sin embargo, también hay empleados
gue pueden tener preocupaciones o insatisfacciones con el proceso de desarrollo. Esto
indica la importancia de mejorar la comunicacion y la retroalimentacion en el proceso de
desarrollo, asi como considerar la implementacion de un programa especifico para
supervisores, si es necesario, para abordar las necesidades de desarrollo de los

empleados que aspiran a roles de supervision.
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6. ¢, Como describirias el nivel de apoyo y orientacion
gue has recibido por parte de tu supervisor en tu
proceso de desarrollo de competencias?

= Bajo
u Medio
m Alto

0 2 4 6 8

Respuestas de la pregunta 6 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Los resultados de esta pregunta indican la percepcién de los encuestados sobre el nivel
de apoyo y orientacidén que han recibido por parte de sus supervisores en su proceso de
desarrollo de competencias.

La mayoria de los encuestados reporta haber recibido un nivel de apoyo y orientacion
gue se clasifica como "Medio" o "Alto". Esto sugiere que la mayoria de los empleados
siente que sus supervisores estan brindando algin grado de apoyo en su desarrollo de
competencias.

La percepcion de apoyo y orientacion por parte de los supervisores es un aspecto
positivo, ya que indica que los supervisores estan involucrados en el proceso de
desarrollo de los empleados. Esto puede ser especialmente importante dado que la
empresa no cuenta con un programa especifico para supervisores.

Aunque la mayoria de los encuestados informa un nivel de apoyo y orientacién medio o
alto, es importante prestar atencion al hecho de que al menos un empleado clasifico el
nivel de apoyo como "Bajo". Esto indica que existe margen para mejorar la consistencia
del apoyo y la orientacién brindados por los supervisores. Es crucial identificar las areas
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en las que los supervisores pueden mejorar para garantizar un desarrollo efectivo de las

competencias de todos los empleados.

7. ¢Consideras que el proceso de desarrollo podria
contribuir a mejorar tus habilidades y
competencias?

14

ISi ©INo

Respuestas de la pregunta 7 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

El hecho de que todos los encuestados respondieron afirmativamente a esta pregunta
es un hallazgo significativo y positivo. Indica que todos los empleados creen que el
proceso de desarrollo en la empresa tiene el potencial de ser beneficioso para mejorar
sus habilidades y competencias. El proceso de desarrollo puede contribuir a mejorar las
habilidades y competencias es un indicador importante de la motivacion de los
empleados para participar en el desarrollo profesional.

Esta alta percepcion de valor en el proceso de desarrollo es consistente con el objetivo
de las organizaciones de mejorar y desarrollar las habilidades de sus empleados para
aumentar la efectividad y la competitividad en el mercado.

A su vez, la empresa puede aprovechar esta motivacion para mejorar y fortalecer aun
mas sus programas de desarrollo. Esto podria incluir la implementacion de programas
especificos para supervisores y la mejora de la comunicacion y retroalimentacion en el

proceso de desarrollo.
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8. ¢ Cudles de los siguientes desafios has enfrentado al
intentar avanzar en tu desarrollo profesional dentro de
la empresa? (Puedes seleccionar mas de una)

Otras

N

Pocas oportunidades de promocion - 1

Poca experiencia practica en los _ 5
procesos de seleccion
Falta de retroalimentacién o evaluacion - 5
de desempefio adecuada.

Falta de oportunidades de capacitacion y _ 7
desarrollo especificas

Respuestas de la pregunta 8 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Los resultados sugieren que un numero significativo de empleados considera que no
tiene acceso a programas de desarrollo que se adapten a sus necesidades individuales.
Dado que la empresa cuenta con un programa inicial de carrera, pero no uno para
supervisores.

La falta de experiencia practica en los procesos de seleccibn es otro desafio
comunmente mencionado. Esto podria ser especialmente relevante para los empleados
gue desean avanzar en roles de supervision, ya que la experiencia en procesos de
seleccidon puede ser importante para esos roles. La falta de oportunidades para participar
en estos procesos puede obstaculizar su desarrollo.

Aungue solo dos encuestados mencionaron la falta de retroalimentacion o evaluacion de
desempeifio, esto sigue siendo un aspecto critico. La retroalimentacion y la evaluacion
son esenciales para el desarrollo profesional, ya que ayudan a los empleados a identificar

areas de mejora y establecer objetivos claros.
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Solo un encuestado menciond la falta de oportunidades de promocién como un desafio.
Esto podria ser un indicativo de que la percepcion general de las oportunidades de
promocion es relativamente positiva, o simplemente podria no ser un desafio significativo
para la mayoria de los encuestados.

Dos encuestados mencionaron desafios no especificados bajo la categoria "Otras".
Estos desafios pueden ser variados y necesitarian una mayor investigacion para

comprender completamente sus naturalezas especificas.

9. ¢ Has participado en alguno de los desarrollos
brindados por la empresa?

No

Si

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Respuestas de la pregunta 9 sobre el cuestionario elaborado por Javier Lara y Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Los resultados indican que la mayoria de los empleados ha participado en desarrollos
brindados por la empresa, lo que demuestra un alto nivel de interés y compromiso en su
desarrollo profesional. Sin embargo, la empresa debe considerar la expansion de las
oportunidades de desarrollo, especialmente para aquellos empleados que aun no han
tenido la oportunidad de participar, y esto podria incluir la implementacion de un
programa especifico para supervisores. La participacion en programas de desarrollo

puede contribuir a un ambiente de trabajo mas motivado y satisfecho.

97



10. ¢Has participado en alguno de los desarrollos
brindados por la empresa? (Puedes seleccionar mas
de una)

Talent +

Cursos de INSAFORP

Respuestas de la pregunta 10 sobre el cuestionario elaborado por Javier Laray Suleyma
Platero. Cuestionario respondido por analistas y supervisores del departamento de
Calidad.

Dando continuidad a la respuesta de las personas que, si han participado en un programa
de desarrollo de la empresa, las respuestas son similares, se observan participantes que
han participado ya sea en uno de ambos programas actuales, o en ambos.

Este es un resultado positivo, ya que hay mucho interés por parte de los encuestados en

seguir formandose en sus roles actuales y futuros.
11. ;Qué sugerencias o recomendaciones tienes para mejorar el proceso de
desarrollo?

“crear un plan de desarrollo como el de talent+ pero para el rol de supervisor"

"brindar mas visibilidad del nivel de competencias para procesos de supervisor"

"mas inversion de tiempo y capacitacion para los planes de desarrollo”

Los cursos generalmente estan orientados a otros temas externos a nuestra
realidad, sin embargo, puede tomarse parte para aplicarlo en el trabajo. considero
gue cursos mas especificos podrian ayudar a realizar el trabajo mas sencillo y
ayudar en un proceso de promocién
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Brindar mas visibilidad del nivel de competencias para procesos de supervisor

Mas inversion de tiempo y capacitacion para los planes de desarrollo

Crear un plan de desarrollo como el de talent+ pero para el rol de supervisor

Las sugerencias y recomendaciones de los empleados destacan la necesidad de un

enfoque mas especifico y personalizado en el desarrollo profesional, particularmente

para el rol de supervisor. También resaltan la importancia de la claridad en las

expectativas, la inversidon en formacion de calidad y la aplicacion practica de los

conocimientos adquiridos en el trabajo diario. Estas sugerencias pueden servir como

base para la mejora del proceso de desarrollo en la empresa y para abordar las

necesidades y aspiraciones de los empleados.

Anexo llI

Descriptor de puestos actual

JOB DESCRIPTION Quality Supervisor.doc
Created on:: 1/06/21 Created by:
Approved on: Revised by:
Version 2a Approved by: Vice presidente

Reporta: Supervisor de Calidad
Area: Area de Soporte

Department: Departamento de Calidad

Objetivo

SYKES
Security Level

Sykes Confidential
Pag. 99 of 140

Responsable de la gestion y desarrollo de un equipo de Analistas de Aseguramiento
de Calidad, los cuales actian como monitores de interaccion y analistas de tendencias
utilizando politicas establecidas y mecanismos de medicién aplicados para garantizar
la precision de la interaccion y los estandares de servicio brindados por el cliente en

las interacciones que los Agentes de primera linea tienen con el final. consumidor en
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su respectiva cuenta; Los supervisores de control de calidad también son responsables
de analizar tendencias, coherencia del desempefio, sugerir mejoras y ayudar a las
cuentas a aplicar acciones de planificaciéon LEAN para impactar el desempefio no solo

en la calidad sino también en los KPI relacionados.

Responsabilidades

Gestionar, entrenar y desarrollar analistas de calidad mediante:

1.

10.Crea y actualiza documentacion para procesos departamentales especificos y

Proporciona orientacién actuando como consultor al equipo de Gestién de
Servicio al Cliente sobre el cumplimiento de las métricas de calidad, asi como
cualquier métrica afectada por comportamientos relacionados con aquellos
supervisados por el departamento de calidad requerido por la Declaracion de
Trabajo (SOW)/Acuerdo Maestro de Servicio (MSA).

A cargo de desarrollar el marco de Garantia de Calidad/Satisfaccion del Cliente
analizando tendencias, compartiendo mejores practicas y desarrollando
herramientas y metodologias que ayudaran a la cuenta a lograr la satisfaccion
del cliente segun lo dicta la corporacion.

Responsable de proporcionar un cuadro de mando de control de calidad de la
cuenta a todas las partes interesadas de forma regular y ofrecer una descripcién
general del rendimiento mensual por cuenta.

Responsable de liderar proyectos de mejora orientados a mejorar la satisfaccion
del cliente y del cliente, asi como generar planes de mejora de procesos,
estrategias de mejora y planes de Calidad conjuntos para la mejora de la
Satisfaccion del Cliente y otros KPI's que tengan un impacto financiero directo
en la cuenta respectiva.

Realizar reuniones de revision del desempefio y sesiones de desarrollo con
analistas de calidad para fomentar su crecimiento, empoderamiento y desarrollo
a través del andlisis de competencias y una planificacion a medida.

Gestiona y asegura la ejecucion del proceso de incorporacion de nuevos
analistas de calidad mediante el disefio de estrategias que beneficien la cuenta
y los servicios prestados por el equipo, reduciendo el impacto de la curva.
Responsable de priorizar tareas y actividades con el fin de brindar una gestién
mas diligente del tiempo y los recursos; orientado en definitiva a una forma
LEAN de prestar servicio.

Responsable del disefio e implementacion de formularios de evaluacion de
control de calidad disefiados para rastrear comportamientos que impactan los
KPI para ayudar en anadlisis adicionales utilizados para iniciativas de
planificacion estratégica.

Administrar la base de datos interna de calidad y el mantenimiento de
SharePoint, asegurandose de que todos los cuestionarios de calidad y los
sistemas de seguimiento sean Optimos para la recopilacion de datos.

estandar y hace cumplir las politicas establecidas en la documentacion.
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11.Trabajar con un enfoque independiente y un alto nivel de seguimiento de las
tareas para mantener informado al Gerente de Calidad sobre el progreso de los
proyectos, siendo altamente proactivo y orientado a la resolucién de problemas
para impulsar la mejora de los procesos en las cuentas.

12.Responsable de Apoyar y supervisar el Aseguramiento de Calidad de las
cuentas mientras realiza una correlacion y brinda solucién a otros KPI clave a
través de seguimiento, andlisis y planes de accion que ayudaran y desarrollaran
a los Agentes de Primera Linea al nivel de experiencia requerido por el cliente
externo.

13.Responsable del desarrollo y ejecucion de planes de desarrollo personalizados
alineados con las competencias y habilidades técnicas deseadas para los
perfiles ideales de Analista de Calidad.

14.Responsable de preparar revisiones semanales, revisiones mensuales y/o
analisis de revision comercial trimestral mediante la recopilacion de datos
recopilados por el analista de calidad con el propdsito de crear acciones
estratégicas sobre métricas relacionadas con la calidad y KPI que estén
directamente relacionados con la cuenta.

15.Responsable de crear y evaluar el desempefio para el bono de compensacion
monetaria basado en el desempefio de las competencias de Quality Core y el
cumplimiento y/o desempefio de las actividades de valor agregado que tienen
un impacto directo en los KPI de la cuenta.

16.Responsable de crear un Plan de Continuidad del Servicio que garantice un plan
de contingencia exitoso coordinando la implementacion y desarrollo del Analista
de Calidad de Respaldo que ayudara a cubrir cualquier eventualidad con
problemas de cumplimiento del monitoreo SOW.

17.A cargo de mantener una documentacién SLA actualizada para las actividades
de Aseguramiento de Calidad Central y con el fin de garantizar el cumplimiento
de los entregables y la capacidad de abordar tareas inesperadas a través de la
priorizaciéon de la gestion del tiempo.

18.Realizar cualesquiera otras tareas, deberes o0 servicios solicitados por el
Responsable de Calidad.

Antecedentes académicos y experiencia

Antecedentes Educacion formal
académicos 3er afio Universitario cursado en Ingenieria Industrial, Administracion de
Empresas o similar
@)
2 afos en puestos directivos
Experiencia e Al menos 2 afios como Analista de Calidad, PKIM, TM o
cualquier otro puesto en Sykes apoyando las operaciones.
¢ No hay acciones disciplinarias en los ultimos 6 meses.
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Dimensiones

Personal a cargo

Directo 5
Indirecto 70
Interactiones
Interno Objetivo
Director de e Responsable de presentar soluciones estratégicas y
Operaciones  de certificar la calidad de los resultados y actividades a
través de Business Reviews.
Area
Director Sr. | ¢ Responsable de mantener una comunicacién bidireccional
Gestion para asegurar que las actividades y responsabilidades de
o calidad, junto con el compromiso y el nivel de servicio estén
Estrategica de vinculados a iniciativas regionales y globales.
Cuentas
Gerente de | o

excelencia en el

Responsable de garantizar que todos los requisitos del
contrato, incluidos los niveles de servicio y las politicas y
procedimientos internos se sigan y apliquen en el

desempefio departamento.
e Responsable de proporcionar actualizaciones periodicas y
presentar resultados sobre los Proyectos de Calidad del
Centro, Iniciativas Regionales y Globales que forman parte
del alcance del Analista de Calidad.
Directores de | ¢

Operaciones

Responsable de garantizar que todos los requisitos del
contrato, incluidos los niveles de servicio y las politicas y
procedimientos internos, se sigan Yy apliguen en el
departamento.

Responsable de proporcionar actualizaciones periédicas y
presentar resultados sobre proyectos y auditorias de Quality
Analyst, analizar los datos y compartir acciones estratégicas
para Business Reviews.

CSM & Supervisor

e Responsable de brindar visibilidad dia a dia sobre las
tareas, proyectos y recomendaciones de los Analistas de
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Calidad mientras crea un ambiente de comunicacion
abierta entre el Departamento de Calidad y Operaciones
para garantizar que todas las acciones estén enfocadas
hacia el mismo desempefio de Excelencia Operacional.

Recursos

Humanos

Responsable de coordinar iniciativas y estrategias de
desarrollo para Analistas de Calidad, programando
reuniones para solicitar y asignar seminarios que
ayudaran a los analistas a trabajar en determinados
Planes de Desarrollo Individuales.

Aprendizaje y

desarrollo

Responsable de coordinar las iniciativas de Nuevas
Contrataciones manteniendo la carga de trabajo y las
responsabilidades del Analista de Calidad alineadas con
las necesidades de Excelencia Operacional, es decir,
distribuir el tiempo y los esfuerzos del Equipo de Calidad
para cubrir las actividades principales de Calidad y el valor
agregado para la temporada de incorporacion.

WorkForce

Management

Responsable de trabajar con el especialista de WFM para
garantizar la calidad. Las actividades como recepcion de
llamadas, trabajo fuera de linea y chat estan programadas
para ayudar a que se cumpla el modelo financiero de la
cuenta y los requisitos de staffing y operacion.

Supervisores  de

Responsable de brindar soluciones a situaciones
escaladas que afectan los procesos de Quality Core,

=quipo auditorias, informes y actividades de valor agregado,
trabajando como mediador entre el Analista de Calidad y
el Team Manager para brindar soluciones que sean
beneficiosas tanto para TM como para QA.

Analistas de Responsable del coaching directo y desarrollo de

Calidad Analistas de Calidad, trabajando también

administrativamente con Revision de Desempefio, Plan de
Compensacién, Vacaciones y Némina.

Actuar como consultor de proyectos e iniciativas cuando el
Analista de Calidad esta trabajando directamente con los
Team Managers en planes de accion para mejorar el
desempeiio.

Encargado de gestionar recursos para trabajar en
diferentes iniciativas a nivel central, regional o global que
tienen un impacto directo en las métricas de QA y otros
KPI con los que el Equipo de Calidad esta respaldando la
cuenta.

Comparieros del

equipo de calidad

Responsable de coordinar y compartir mejores practicas
para evitar duplicacion de trabajo y estandarizar cualquier
mejora de rendimiento entre diferentes cuentas.
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Externo

Objetivo

Clientes

Responsable de brindar asistencia a la gerencia durante
escalamientos de procesos relacionados con la calidad en
la busqueda de posibles cursos de accion.

Responsable de trabajar directamente con el cliente donde
las iniciativas relacionadas con Métricas de Calidad y otros
KPIl son auditadas y analizadas por los Analistas de
Calidad para proporcionar recomendaciones comerciales
y estrategias de mejora de procesos.

Responsable de proporcionar revisiones comerciales de
calidad para presentar andlisis, resultados,
recomendaciones comerciales y ayuda necesaria.
Encargado de coordinar que los activos de las sesiones de
calibracion externa estén en Optimas condiciones para la
participacion del Analista de Calidad. Mantener una
relacion de trabajo positiva con todos los contactos de
clientes relacionados con la calidad.

Cumplimiento de la ética

Sykes Enterprises esta firmemente comprometido a realizar negocios de conformidad
con la letra y el espiritu de la ley y otros estandares aceptados de conducta comercial tal
como se reflejan en las politicas de la empresa. Se anima a los empleados a observar
los mas altos estandares de profesionalismo en todo momento y se espera que cumplan
con el Cadigo de Etica y los Estandares de Integridad de Sykes.

Cumplimiento de seguridad

Los empleados deben cumplir con los programas de seguridad y privacidad de SYKES.

Responsable de ser un participante activo en los programas de seguridad, proteccion y

privacidad de SYKES para proteger las operaciones comerciales, las instalaciones y la

propiedad fisica e intelectual de SYKES y garantizar un entorno de trabajo seguro para

todos los empleados de SYKES.

Habilidades requeridas

ESPECIFICO
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Habilidades

técnicas

Capacidad para monitorear y evaluar el servicio de manera
consistente con los parametros, politicas y procedimientos
establecidos.

Capacidad para analizar datos utilizando herramientas
estadisticas y analiticas: paquete de herramientas de
analisis avanzado de Excel, mini-tab o programas similares.
Capacidad para participar en un PSP utilizando diferentes
técnicas.

Conocimiento y comprension de LEAN aplicados
especificamente a la gestion de la carga de trabajo y la
planificacion de acciones de calidad.

Capacidad para disefiar y establecer proyectos estratégicos
regionales y globales.

Capacidad para crear e implementar herramientas de
control de procesos estadisticos, incluida la capacidad de
transferir habilidades y facilitar la capacitacion para dichas
herramientas.

Capacidad para facilitar el aprendizaje a nivel individual y
grupal.

Capaz de disefiar metodologias de investigacion para
proyectos o planes de accion que requieran diagnostico y
posterior analisis y presentacion de resultados.

Habilidades

blandas

Excelentes habilidades para escuchar

Excelentes habilidades de comunicacién oral. Capacidad
para comunicarse a diferentes niveles: gerentes de cuentas,
gerentes de equipo, agentes de primera linea, etc.
Capacidad para presentar situaciones extrafias en un tono
positivo, promoviendo la mejora del desempefio.

Etiqueta en el correo electronico

Capacidad para facilitar presentaciones asertivas adaptadas
a las necesidades de la audiencia.

Conocimiento
especifico del

producto

Productos especificos de la cuenta

Conocimiento
especifico del

proceso

Seguimiento del desarrollo del programa
Administracion de base de datos

Documentacion

Sesiones de calibracion

Informes

Capacitacion para el proceso de Garantia de Calidad
Creacién y Control de documentacion

Comprension y aplicacion de Six Sigma/LEAN
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Conocimientos
especificos de

herramientas.

Base de datos de calidad o herramientas de seguimiento
especificas de cuentas

Conocimiento en coémo interactuar con un Sistema
Operativo Microsoft Windows.
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Anexo IX

Competencias requeridas en Cargo supervision nivel medio

Liderazgo intelectual Liderazgo en Resultados
Analisis Enfoque en el cliente interno y externo

Pensamiento estratégico

Planeamiento

Comprension financiera

Ejecucion

Mejora Continua

Influencia

Orientado a Resultados

Liderazgo de Personas Liderazgo Personal

Estableciendo Confianza

Participar e Inspirar

Adaptabilidad

Mejora de Talento

Colaboracion y trabajo en equipo

Gestion del cambio

Construyendo Relaciones Efectivas
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Anexo V

Arte de comunicacion de expectativas

PROGRAMA DE
DESARROLLO DE

COMPETENCIAS

DEPARTAMENTO DE CALIDAD

¢Qué esperamos
lograr?

« Fortalecer las habiidades técnicas y

competencias especificas del
Departamento de Calidad.

- Preparar a los participantes para
asumir roles de supervision y
liderazgo en el futuro cercano.

¢Cual sera el
contenido?

Podras informarte sobre como
funcionan las competencias su
aplicabiidad, asi como darte
herramientas practicas para que
puedas desarrolar las competencias
Sumado a esto, tendras evaluaciones
en las que se te brindara

retroalimentacion

F

iNos complace anunciar el
lanzamiento de nuestro Programa de
Desarrollo de Competencias diseffado
especiaimente para potenciales
supervisores en el Departamento de
Calidad! En Foundever, reconocemos
la importancia de nutrir y desarrollar
€l talento interno para alcanzar
nuestros objetivos de calidady
excelencia.

Modalidad del

programa

B programa sera realizado
desde la plataforma de My
Academy.

En este se encuentran los
modulos de las competencias
asignadas. En el tendras la
oportunidad de tener un
desarrolo experiencial.

N—

Beneficios para
los Participantes

B Programa de Desarrolio de
te brindara oportunidades y
beneficios que impulsaran tu
crecimiento personal y
profesional

Fuente: Elaboracién propia con fuentes diversas
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Anexo VI

Hoja de evaluacién de competencias en procesos de evaluacién de competencias

utilizados por la empresa

¢ Como evaluar las competencias?

25.0% 25.0%

Competencia Competencia Competencia Competencia

Inaceptable
Necesita mejorar

Cumple con las expectativas
Fortaleza

@ foundever”

Fuente: Elaboracion propia con fuentes diversas e informacién brindada por la

empresa
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Anexo VI

Encuesta de satisfacciéon del programa

2127124, 11:06 PM Ewvaluacién del programa de desarrollo de Lideres Potenciales y Supervisores

Evaluacion del programa de desarrollo de
Lideres Potenciales y Supervisores

* Required

1. ;Come calificanias la utilidad general del programa de desarrollo de competencias para
potenciales supervisores? Siendo 1 &l mas bajo v 5 el mas alto *

2. jConsideras gue el programa ha contribuido a mejorar tus habilidades como futuro
supervisor en el Departamento de Calidad? *

P
(L)
) Me

.

3. ;Recomendanas este programa a otros empleados que aspiren a roles de supenvision en
Foundever? *

e
(S

£y
() Mo

4. ;Los medules del programa cubrieren de manera adecuada las competencias necesarias para
desempeniar el rol de supervisor en el Departamento de Calidad? =

hitps:iforms. office.com/Pages/DesignPage/2_aspx Torigin=MecPoralPage&subpage=design&id=DQS kWds\WynEjaBLItrOAAAAA AL S AA A ANAS 12
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22724, 11:06 PM Ewaluacion del programa de desarmollo de Lideres Potenciales y Supervisores

5. ;Qué opinas sobre la metodologia de ensefianza utilizada en el programa (e-learning
combinado con dindmicas experienciales)? *

O Muy Satisfactiorio
O Satslactorio
O Poco Satisfactorio

O Necesita Mejorar

6. ;Consideras gue las herramientas digitales utilizadas fueron eficientes para el aprendizaje y la
evaluacion? *

s
ONU

7. ;CQué cambios especificos has experimentado en tu enfogque hacia el trabajo y en tus
habilidades de liderazgo como resultado del programa? *

8. ;Tienes alghn comentario adicional sobre el programa que te gustana compartir? *

9. ;Te sientes mas preparado/a para asumir un rol de supendsor en el Departamento de Calidad
después de completar el programa? Puedes compartir tu respuesta

This content & neither created nor endorsed by Microsoll. The data you submil will be sent to the Torm owner.

I. Microsoft Forms

Fuente: Elaboracién propia con fuentes diversas
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Anexo VI
Portada del modulo 1 desde la plataforma virtual

= o X

v Developing Internal and Exterr X+
€« C @ o5 risearticulate.com/author/ZmYCAZs-WfiBtCI0EXBRbUMOI3NbAmNX#/author/course/preview Q % O = ©
[ [ All Bookmarks

Coursepreview O00OfQ o

Developing Internal and External

Client Competency

Throughout the course, participants will develop a comprehensive understanding
of internal and external client competency, with a specific focus on fostering a

dynamic and efficient customer service culture within the organizational context

BUSINESS PHILOSOPHY
= Foundever values

= Foundever Operating Standars: Peak0S

EMOTIONAL INTELLIGENCE
= Objective
= Whatls Emotional Intelligence

Improving Your Self-Awareness

Increasing Your Self-Motivation

Elaboracion propia con fuentes diversas
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Anexo IX

Seccién de Inteligencia Emocional

Foundever values

Foundever Operating
Standars: PeakOS

EMOTIONAL INTELLIGENCE v

Objective

What Is Emotional
Intelligence

Improving Your Self-
Awareness

Increasing Your Self-
Motivation

Strategies for Boosting Self-
Regulation

Developing Empathy

Enhancing Your Social Skills

‘CHANGE OF ATTITUDES AND BEHAVIOR

AUGNEDWITHTHEPROFILEOFMY v

cuEnTs

Elaboracion propia con fuentes diversas

Two Categories of Emotional Intelligence

Emotional intelligence is split into two categories: personal competence and social
competence. Within each of these categories, there are specific areas of expertise. Expand

the rows below to learn more.
Personal Competence +

Social Competence +

Emotional intelligence is just as much about knowing yourself as it is about knowing others. EQ allows you to understand how you feel,
regulate your reactions, and cultivate personal resilience. It enables you to understand others, react appropriately, and form healthier, more

O00 8 o
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Anexo X

Seccién de resistencia al cambio, se aprecian videos y evaluaciones

Strategies for Boosting Self-
Regulation

Developing Empathy

Enhancing Your Social Skills

Introduction

= b]

Resistance to change

Introduction te Change
Management

Understanding the Basics of
Change Management
Models

Best Practices for Change
Management

Leading During an

Unexpected Change

'BUILDING LOYALTY.

Elaboracion propia con fuentes diversas

 Shanee 1

]

Resistance to Change

Change is inevitable; so is resistance to change. Paradoxically, erganizations both promote and resist

change. A commonly held view is that all resistance to change needs to be overcome, but that is not
always the case. Resistance to change can be used for the benefit of the arganization and need not be
eliminated entirely.

VIEW ON YOUTUBE »

Let's review the information

‘Which benefit can resistance
to change can bring to the
organizations?

To keep organizations competitive
and constantly adapting to changes.

Why is Change Inevitable \ It can alert to the arganization about
within organizations? ) ) possible risks and brings akernatives

What's the importance to
overcome resistance to
changes.?

Organizations are constantly
improving themselves

O0oOo 3o e )
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Anexo Xl

Filosofia organizacional

BUSINESS PHILOSOPHY v

Foundever values

Foundever Operating
Standars: PeakOS

[EMOTIONAL INTELLIGENCE v
Objective
= 3

What Is Emotional
Intelligence

Improving Your Self-
Awareness

=

Increasing Your Self-
Motivation

=
Strategies for Boosting Self-

Regulation
L

Developing Empathy

Enhancing Your Social Skills

CHANGE OF ATTITUDES AND BEHAVIOR
AUGNEDWITHTHEPROFILEOFMY v

CuENTS
-

Elaboracion propia con fuentes diversas

Foundever values

o Learning Team LESSON 10F 15

Let's review the following definitions

Values -

Personal values refer to the principles and beliefs that an individual holds to be important or
meaningful in their life. These values are shaped by a person's experiences, cultural
background, i and personal phil and can influence their attitudes, behavior,
and decision-making. Personal values can encompass a wide range of ideals, such as
honesty, integrity, respect, compassion, loyalty, creativity, and independence, among others.

Company values )

Principles +
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Anexo Xll

Ejemplificacion de escenarios

Time to Go

Sheila sounds relieved and doesn’t seem to have any more

questions. You decide to close the conversation.

Paragraphwithheading v @ @ I\ TV B@
Summary

Every customer, situation, and organization is different—which means every conversation is
unique, too. So, instead of trying to template every talk, embrace the uniqueness, and

remember that the person you're speaking to is a human being, just like you.
These three reminders can help you sculpt effective conversations with customers:

 Listen first
* Be human

* End well

Keeping these tips in mind will help you have better conversations—and that will lead to more

customer loyalty, improved feedback, and increased sales.

a v

Elaboracion propia con fuentes diversas
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Anexo Xl

Subtema sobre Promover el servicio al cliente, contenido desde la pagina virtual

Active Listening in Customer
Service

Communicating Effectively
With Customers

Building Strong Work
Relationships With Your
Coworkers

BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
OUR CUSTOMERS

Building Loyalty in Our
Customers

Increasing Your Self-
Motivation

Improving Employees' Job
Satisfaction to Increase
Motivation

EXCEPTIONAL CUSTOMERSERVICE v

Delivering Exceptional
Customer Service Across
Cultures

Creating a Customer Service
Strategy

How to Measure Customer
Service Performance

Passive Listening Active Listening

Q
Q

Active listening is listening
mindfully. While passive listening
is automatic, active listening takes

work. You need to be fully
engaged and focus all your
attention on the other person.

Why Active Listening Matters

Customer service success depends on active listening. In fact, it's one of the best

communication tools you have available. Here’s why:

Fuente: Elaboracion propia con fuentes diversas

P e

& « P O
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Anexo XIV

Temaética: Construyendo confianzay lealdad con los clientes

@ [ O Developing Internal and Extern= X | () Developing Internal and Externz X | [l (5) Feed | Linkedin X | B3 habits of service: Online Course= X | +
<6 (3 https:/rise.articulate.com/author/ZmYC4Zs-Wfi8tCIOExBRbUmol3NbAmMNX#/author/course/preview aQ A W mh =

o006 o

= everything to do with how you're creating it.

& YOUTUBE

G o
Active Listening in Customer
Service

Communicating Effectively
With Customers

Building Strong Work
Relationships With Your
Coworkers

'BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
OUR CUSTOMERS

o How To Build Trust With Your Customers - Blake
Building Loyalty in Our Morgan

Customers
One of the

Increasing Your Self-
Motivation

VIEW ON YOUTUBE >

Improving Employees’ Job
Satisfaction to Increase

Motivation Today, industries like insurance, banking, and
PP ——— healthcare still rely on trust. Customers expect
that if they invest in a company, the company
Delivering E: tional ° .

e e will support them when problems arise.

Cultures

. However, trust in these industries is declining
Creating a Customer Service due to various factors, including repetitive

Sy processes, long wait times, and impersonal
customer service. Many companies prioritize
How 1o Meast Customer operational efficiency over quality customer
experiences, treating customers like numbers

2/ rather than individuals.
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Anexo XV

Subtema Servicio al cliente Excepcional

@ [ | O Developing Internal and Externz X | () Developing Internal and External X | [ (5) Feed | Linkedin X | B Developing your emotionalinte! X | +
&~ G B https://rise.articulate.com/author/ZmYCA4Zs-WigtCI0ExERbUmol3NbAMNX#/author/course/preview Q A 7 [D f\f

= Q
Active Listening in Customer
Service

Communicating Effectively
With Customers

Building Strong Work

Relationships With Your
Coworkers

'BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
GUR CUSTOMERS

v

= @
Building Loyalty in Our
Customers

Increasing Your Self-
Motivation

Improving Employees’ Job

Satisfaction to Increase
Motivation

EXCEPTIONAL CUSTOMERSERVICE
Delivering Exceptional

Customer Service Across
Cultures

Creating a Customer Service
Strategy

How to Measure Customer
Service Performance

Delivering Exceptional
Customer Service Across
Cultures

° Learning Team LESSOMN 22 OF 24

Imagine This

Francisco, a Brazilian customer service agent, answers a phone call from a Japanese
customer, Kumiko, who wants to report a software bug. Kumiko doesn’t sound angry—she just
wants to bring the issue to the company’s attention. Francisco thanks her for notifying him and
promises to pass along the issue for developers to resolve. Kumike thanks Francisco for his

help, then hangs up the phane.

Later that afternoon, Kumiko submits a request to cancel her subscription. “Why didn’t she
speak up if she was so upset?”Francisco wonders, baffled. He would have been more
apolegetic and tried to salvage the relationship if he had known she was that mad about the

bug.

Francisco has learned a hard lesson: Unaddressed cultural differences can lead to confusion

and frustration in customer service.

In this lesson, you'll learn about some madels that explore how different cultures express
emotions, build trust and relationships, make decisions, respond to persuasion, and perceive
time. You'll also learn tips for adapting to customers’ cultural preferences and boosting cross-

cultural customer satisfaction.

Fuente: Elaboracién Propia con fuentes diversas
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Anexo XVI

Assessment Center process

Assessment Center Case
Qualifyaupervisor - Jemporary

Quality Supervisor - Temporary




Welcome to the Position selection process!

We are excited that you have decided to participate in this process, and are looking
forward to getting to know you better through this evaluation. As you know, this position
is key to our Department strategy, so we are looking for a candidate that demonstrates
an understanding of the expectations, and vision to implement the action plans necessary

to accomplish our key objectives.

Instructions:

e This is an individual exercise.

e You will have 10 minutes to read over this Assessment Center and consider all the

details.

e Based on the areas of opportunity identified, prepare an action plan to drive

performance and minimize any area of improvement
e You will have 20 minutes to present your plan, and the panel will then have 10

minutes to ask clarifying questions on every item on your plan.

Good luck!
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You have been working with the Account Travel Dream for the last 3 weeks, and you just

finished a 1:1 meeting with your Quality Manager, during this 1:1 your manager requested

to create a plan to improve the relation with the operations team.

During your 1.1 you were informed about the following concerns:

The QA team is not taking ownership during the calibrations, they are unable to
control the session, they are unable to calibrate the behaviors and the session is
ending without any productive action or conclusion. Coaches complain that they
feel the session is a waste of time.

During the last calibration QA 4 was leading the calibration, part of the dynamic is
to provide time for the coaches to fill out the form, during this time QA 4 was screen
sharing and all the audience saw the QA team conversation, this conversation was
not professional as Q1, Q3 and Q4 were mocking about coaches’ participations
and saying that they do not understand why they took so long if was an easy case.
The QA team is not available for consultations, Coaches and Operations Manager
Apprentice have tried to reach the team via TEAMS and they get no response or
the response is very late. They feel the team is not approachable as they never
answer. Examples of this situation:

o QA4 never answer after 10:00pm and still is within QA schedule.

o During the day only, QA 2 provides answers

o Most of the time QA5 will answer to the questions

o The rest of the team does not interact at all

Poor email etiquette:

o Responses do not follow any courtesy, the emails sent are very straight
forward but are also blunt.

o Statements used: “As I said on my previous email” “Find attached the email
with the information and read it” “I can’t follow up as is not my task” “My
productivity is very high | can’t help”

o Most of answer do not provide any context of explanation when they say no
to a task.

The Operational Manager shared all of this feedback and is concern that this
account has had 3 QA supervisor changes in the last 2 years due to different
motives.

Please present your actions to address this feedback given by the operations.

To get additional information for this team please use the file: QA Productivity

Template Travel Dream.
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Anexo XVII
Estadisticas de los asociados que han completado el modulo y su progreso

" @ B Q o “ ¥ ’

3 MyAcademy A
Panel de control Mi Formacién Explora Analiticas Studio Administrar

INFORME GLOBAL INFORME DE CURSO INFORME DE LOS ALUMNQOS INFORME DE INTRUCCION PRESENCIAL INFORME PERSONALIZADO

Informe de Curso
2 un 1ol del equipo del curse () Developing External and Internal Client Competency m

[@ Developing External and Internal Client Competency

Porcentaje de
realizacion

3 100% o

Numero de interacciones Mostr or dia v Inscripciones Estado del alumno

7
Tiempo promedio para
completar el curso.

0 7:47

Publicaciénes

Q = B8 ® Exportar

o) Informe CSV '; Informe XLS A, Informe JSON m

Fuente elaboracion propia con fuente extraida desde la plataforma My Academy
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Anexo XVIII

Estadisticas de los asociados que han completado el modulo y su progreso

Informe de Curso

eleccione un rol del equipo del cursao:

[3 Developing External and Internal Client Competency

Mumero de interacciones

RN

2024-02-24 2024-02-28

2024-03-03

en Grados Tiempo usado

ot . " : .
L2} Informe CSV O Informe XLS \_J Informe JSON

£ Tenga en cuenta que estos informes no estdn en vivo. Ultima actualizacion: 2024-03-08 04:43:33 UTC

1. Developing External and Internal Client Competency

A Inscripciones

Publicaciones

3 IDDEEMPLEADOD  CORREOD PAlS CIUDAD UBICACION
1841819 Ricardo.Moran@foundever.com ihvadaor San Salvador San Sahvador . El Salvador (Salvador del Mundo)
1480267 andrea.b.moz@connect.foundevercom El Satvador Zan falvador San Sahvador, B Sakvador
1458120 waltera aguilari @oonnect foundevercom El Salvador San Salvador San Salvador, Bl Sahvador

Porcentaje de
realizacidn

Estado del alumno

100% <

Tiempo prome;

dio para T

completar el curso.

7:47

RAZON SOCIAL

CQuality

Quality

Quality

/
a
DIVISION DE APRENDIZAJE
Supervisor
Supervisor
Analyst

il

:

ESTADO

B Exportar
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Anexo XIX

Resultados de encuestas de satisfaccion de modulo 1

Evaluacion del programa de desarrollo de Lideres
Potenciales y Supervisores

3 Responses 0233 Average time to complete ACtive Status

1. ;Cémo calificarias la utilidad general del programa de desarrollo de competencias
para potenciales supervisores? Siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

5.00

Average Rating
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3/9/24,12:48 PM

Evaluacion del programa de desarrollo de Lideres Potenciales y Supervisores

2. ;Consideras que el programa ha contribuido a mejorar tus habilidades como futuro

supervisor en el Departamento de Calidad?

® s 3
® o 0

3. ;Recomendarias este programa a otros empleados que aspiren a roles de supervision

en Foundever?

® s 3

4. ;Los modulos del programa cubrieron de manera adecuada las competencias
necesarias para desempefiar el rol de supervisor en el Departamento de Calidad?
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3/9/24 12438 PM Evaluacion del programa de desarrollo de Lideres Potenciales y Supervisores

5. ;Qué opinas sobre la metodologia de ensefianza utilizada en el programa (e-learning
combinado con dindmicas experienciales)?

. Muy Satisfactorio 3
. Satisfactorio 0
. Poco Satisfactorio 0
. Necesita Mejorar 0

6. ;Consideras que las herramientas digitales utilizadas fueron eficientes para el
aprendizaje y la evaluacion?

® s 3
@ ro 0

7. ;Qué cambios especificos has experimentado en tu enfoque hacia el trabajo y en tus
habilidades de liderazgo como resultado del programa?

Latest Responses

3 “Mejorar las estrategias con mis asociados directos, sin duda ...
“he ganado mas confianza creando los planes que he tenido ...
Responses g fi P q

“En terminos de mejora con la relacion con los clientes intern...

8. ;Tienes algun comentario adicional sobre el programa que te gustaria compartir?

Latest Responses

3 "Todo ha sido positivo, ya estamos esperando que el resto del...
Responses "sin duda ha sido un buen aprendizaje. Esta era la solicitud q...
"el contenido es muy completo y permite aplicarlo en mi rol"
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319024 12:48 PM Ewvaluacion del programa de desarrollo de Lideres Potenciales y Supervisores

9. ;Te sientes mas preparado/a para asumir un rol de supervisor en el Departamento de
Calidad después de completar el programa? Puedes compartir tu respuesta

Latest Responses

3 “Sin duda, tenia comentarios sobre evaluaciones que debia ...

“Como supervisor, considero que los chicos que estan proxim...
Responses P ’ q 9 P

“Me siento mas consiente de lo que se espera de mienelrol ...

Anexo XX

Asociados realizando el programa
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Anexo Xl
Primer Mdédulo dentro del programa virtual Rise.

Competencia: Enfoque en el cliente interno y externo y sus subtemas

< C M 23 risearticulate.com/author/ZmYCA4Zs-Wfi8tCI0Ex8RbUmol3NbAmNX#/author/course/preview
[

Course Preview

Developing Internal and External

Client Competency

Throughout the course, participants will develop a comprehensive understanding
of internal and external client competency, with a specific focus on fostering a

dynamic and efficient customer service culture within the organizational context

BUSINESS PHILOSOPHY
= Foundever values

= Foundever Operating Standars: Peak0S

EMOTIONAL INTELLIGENCE

= Objective

What Is Emotional Intelligence

= Improving Your Self-Awareness

= Increasing Your Self-Motivation

[ All Bookmark:

TOo0oiloc o
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v (D Developing Intemal and Exterr. X +
<« C @ 23  risearticulate.com/author/ZmYCAZs-WfigtCI0EXSRbUmoI3NbAMNX#/author/course/preview

&

Course Preview

OBCISIONS, aNG 3CUONS. INey ale UNIVErsal and UMEIEss and appiy 10 ail NovIcuais ang
situations. Principles can encompass a wide range of concepts, such as honesty, faimess,
espansibility, and compassion, among athers.

respec!

| e
= ffjconcé” b‘"“ = Tule

BUSINESS PHILOSOPHY -

sii-@bhicgdrection m

oo o Seccion de filosofia Hiﬁ“’i“"’ﬁprIHCIPIe

E -«-e-w--mu
L STE R -m

Foundever Operating Org anlzaC|0nal

Standars: Peak0S

EMOTIONAL NTELLIGENCE v

Objective

Checkpoint

What Is Emational
Intelligence

. Take a lock at the following questions and provide an answer, remember to take note of those
Improving Your Self-

Awareness answers:
Increasing Your Self-

. 9 What do you think is the difference between personal values and company
Motivation

values?

Strategies for Boosting Seff- . What are some examples of principles that might guide a company's decision-
Regulation making processes?
E . How can employess ensure that their personal values align with those of the
Developing Empathy company they work for?

Enhancing Your Social Skiks _

CHANGE OF ATTITUDES AND SEHAVIDR
AUGHED WITHTHEFROFLEQF MY~
cusNTs

Q¥ O =@

[3 AllBookmarks

OO0obo oo
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v O Developing Internal and Exterr. X + = a X

< C M 25 rise.articulate.com/author/ZmYC4Zs-Wfi8tC90Ex8RbUmol3NbAmNX#/author/course/preview Q ¥ D
(4 [ All Bookmarks
Course Preview O00O 0 o

2 and social . Then, you'll learn why emotional intelligence is essential

for leadership success.

What Is Emotional Intelligence?

Often abbreviated as EQ or El, emotional intelligence is your ability to identify, understand,

'BUSINESS PHILOSOPHY v

and manage your emotions and the emotions of others. It's different from IQ, which measures
= ) skills like visual processing, memory, and quantitative reasoning.
Foundever values
Those with high emotional intelligence can tune into how they're feeling, confront those
= emotions, and regulate their reactions—regardless of how much pressure they might be under.

Foundever Operating And, with that self-understanding, they can then better recognize, understand, and respond to
Standars: PeakOS

the feelings of others

EMOTIONAL INTELUGENCE v
= @

Objective

3 3 ¢ Emotional intelligence
What Is Emotional understanding, and ¢!

Intelligence i
feel, and act. It shapes’

= others and our unders!

Improving Your Self-

Awareness J. Freedman

Increasing Your Self-
Motivation

Seccion de Inteligencia

= 5 L Two Categories of Emotional Intelligence
Strategies for Boosting Self- Em OCIO nal y SUS prl nCI p I OS Emotional intelligence is split into two categories: personal competence and social

Regulation

competence. Within each of these categories, there are specific areas of expertise. Expand

s the rows below to learn more.

Developing Empathy

Personal Competence +
Enhancing Your Social Skills
Social Competence +

CHANGE OF ATTITUDES AND SEHAVIOR
AUGNED WITHTHE PROFLEOEMY v
cusnTs

= v
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v O Developing Internal and Exterr X+ = a X

&« 5 C M 25 rise.articulate.com/author/ZmYCA4Zs-Wfi8tC0Ex8RbUmol3NbAmNX#/author/course/preview Q ¥ tn} = 6

& 3 All Bookmarks

Course Preview Of0oOf o

In its most basic form, it revolves around recognizing your emotions and their effects. Those

with high self-awareness can:

. Recognize and label their feelings.

2 Know why they experience a given emotion.
= ¢ )

. Understand how their emotions influence their behavior and impact others.
Foundever values
ot Ot 3 Types of Self-Awareness
Standars: Peak0S There are three types of self : i If- self-

assessment, and self-confidence.
EMOTIONAL INTELLIGENCE v
= L]
Objective . i If- i If- is being aware of your
emotions. It's noticing when you're feeling joyful, sad, anxious, or any other
5 ® emotion. And, with that awareness, it's recognizing how those feelings may affect
What Is Emotional your thoughts, actions, and performance.
Intelligence ., . .
Seccion de Inteligencia @ " Accurate ol

= J your i i and limitati For example, you might
:“zz’;:g:“’ Seif- E oc | on al know that you tend to yell when frustrated or be closed off when stressed.
B . Self-confidence. Self-confidence comes from knowing yourself and your
% emotional tendencies. Those with high self ( don't let

Increasing Your Self-

Motivation events rattle them. Rather, they know who they are, and they're adept at
conveying their thoughts and feelings effectively.
Strategies for Boosting Self-
Regulation
Developing Empathy To have greater self-awareness or
understanding means to have a better grasp
= of reality.
Enhancing Your Social Skills Dkt
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Developing Internal and Extern. X ar _ T 07

7 ©

[ Al Bookmarks

Course Preview 1 D 1 E I ]

Developing Empathy

- Ver en 08 Voulube

Enhancing Your Social Skills Resistance to Change

hange is inevitable; so is resistance to change. Paradoxically

&« c (] 25 rise.articulate.com/author/ZmYC4Zs-WiidtCI0ExERbUmol3NbAmMMNX#/author/course/preview Q D

organ th promote and resist

CHANGE OF ATTITUDES AND BEHAVIOR change. A commonly held view i

ALIGNED WITH THE PROFILE OF MY v
CLENTS

all r is not

nce ta change needs

the case. Resistance to change can be used for the benefit of the orga n and need not be

eliminated entirely.

& L] VIEW ON YOUTUBE >

Introduction

Resistance to change

SeCCién d e Let's review the information

Introduction to Change
Management

Resistencia al cambio

Why is Change Inevitable To keep organizations competitive
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Change Management
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PROMOTING HIGH QUALITY SERVICE v

Active Listening in Customer
Service

Communicating Effectively
With Customers

Building Strong Work
Relationships With Your
Coworkers

BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
'OUR CUSTOMERS

Building Loyalty in Our
Customers

Increasing Your Self-
Motivation

Improving Employees' Job
Satisfaction to Increase
Motivation

EXCEPTIONAL CUSTOMER SERVICE v

Delivering Exceptional
Customer Service Across
Cultures

Seccién de promover

servicio de calidad

Communicating Effectively With
Customers

o Learning Team LESSON 17 OF 24

Introduction

Company X is leading the pack, and everyone knows it. But when people call their customer
service line, theyre met with a complex phone tree and excruciating hold music. Messages to
Company X's online contact form go unanswered. Frustrated, dissatisfied reviews of the

company are drowning out any glowing product testimonials.

How long do you think this company will stay ahead of the pack?

Geood customer service keeps people coming back, but bad service has the oppaosite effect.
That's why communication skills are so crucial. Communicating well gives customers more

reasons to work with you and your company.

In this lesson, you'll learn three essential tips to communicate with customers effectively. You'll

also have a chance to apply these tips in a “choose your own adventure” customer service call.
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Building Strong Work
Relationships With Your
Coworkers

BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
'OUR CUSTOMERS

Building Loyalty in Our
Customers

Increasing Your Self-
Motivation

Improving Employees’ Job
Satisfaction to Increase
Motivation

[EXCEPTIONAL CUSTOMER SERVICE w

Delivering Exceptional
Customer Service Across
Cultures

Creating a Customer Service
Strategy

Seccion de crear

confianza con los

clientes

Building Loyalty in Our
Customers

o Learning Team LESSON 19 OF 24

What is customer loyalty?

Loyalty is simply a feeling and its our efforts that create the feeling. Our
efforts create the result. Without deploying effective loyalty strategies either
accidentally or purposefully, you cannot have loyalty. Loyalty is a feeling, the
emotional bond that customers have towards you and your business. Loyal
customers are often not swayed by pricing and they're not swayed by the odd
bump in the road or the mistake in the delivery of your products and services.
But if you don't have the right efforts in place, it's almost impossible to create
the feeling. | often tell my clients, if you only ever hear your sales and
marketing people talking about the next great promotion or ad campaign,
they're only doing half their jobs. We want to talk about all the steps required
to build loyalty throughout the entire customer life cycle. From sales to
product and service delivery to after the sale. If you want loyal customers, it
has very little to do with customer service. Now, make no mistake. I'm not

suggesting that it doesn't matter. Of course it does. It's the reason why
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strategies include:

[ ] A customer service vision
° A team structure, and a hiring and training plan
BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
OUR CUSTOMERS
® Processes, tools, and resources
= h)
Building Loyalty in Our )
Customers [ Goals and success metrics
= Setting out how to handle these components of customer service in advance makes it easier
Increasing Your Self- 3 . 53 x 5
Motivation for reps to deliver a consistently positive customer experience. Think of your strategy as a
single source of truth—every rep is on the same page.
Improving Employees’ Job
Satisfaction to Increase
Motivation
EXCEPTIONAL CUSTOMER SERVICE v

Delivering Exceptional

Customer Service Across A customer service strategy

Cultui oz 0 . .

“ Seccion de Servicio ides how your team will serve
= b .
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How to Measure Customer
Service Performance
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Check Your Understanding

Use what you've learned about creating a customer service strategy to answer the following

question.

BUILDING LOYALTY AND TRUST WITH
OUR CUSTOMERS h
= b
Building Loyalty in Our
Customers A comprehensive customer service strategy usually includes which of the

following elements? Check all that apply.
Increasing Your Self- 1
Motivation Evaluacion de

] A customer service vision

= conocimiento
Implruwnlg T2 i O A team structure, and a hiring and training plan
Satisfaction to Increase
Motivation
EXCEPTIONAL CUSTOMER SERVICE ~ |:| Processes, tools, and resources
Delivering Exceptional
R D e 1 Goals and success metrics
Cultures
o Se deben seleccionar las

Creating a Customer Service

Sreatocy s respuestas y clickear en

submit

How to Measure Customer
Service Performance
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Anexo XXII

Videos utilizados en el programa

Resistance to change

https://www.youtube.com/watch?v=Else5 190Cs

How To Build Trust With Your Customers - Blake Morgan
https://www.youtube.com/watch?v=Hdg8MLnRaRU

The five elements of emotional intelligence

https://www.youtube.com/watch?v=eNDcdXHNOho

Recursos Adicionales

Building Rapport

https://www.linkedin.com/learning/building-rapport-with-customers?u=98769233

Talking to Customers

https://www.linkedin.com/learning/talking-to-customers?u=98769233

Developing Your Emotional Intelligence

https://www.linkedin.com/learning/developing-your-emotional-intelligence-

22196221/developing-your-emotional-intelligence?u=98769233
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Anexo XXIII

Carta de aprobacién de la empresa

© foundever

San Salvador 13 de marzo, 2024

Lic. Javier Lara
Licda. Suleyma Flatero

Presente,

Estimados licenciados Javier Lara y Suleyma Platero, s un gusto dirigirme a ustedes en esta ocasidn, esperando

sus labores y actividades cotidianas se lleven a cabo con normalidad.

Por medio de la presente me gustaria expresar que después de observado el programa en la plataforma virtual
y el plan de implamentacidn que se estara llevando a cabo estamos muy entusiasmados de poder realizarlo en

nuestra organizacicn. Sin duda tendremos resultados positivos con el departamento de calidad.

Después de realizada la prueba pileto durante la ditima semana notamos un recibimiento positivo de guienes
formaron parte del ejercicio, quienes también han brindado comentarios de satisfaccion ante los conocimientos
y practicas realizadas. Cabe mencionar gue el propoésite de apoyar a los lideres potenciales v supervisores del
departamento para alcanzar el nivel deseado de las competencias descritas del programa serd cubierto a través
de la implementacion de este. Consideramos como organizacidn que esta innovacién generara un mayor nivel
de compromiso con nuestros asociados, asi como también generara mayor nivel de motivacion al crecimiento
dentro de nuestra organizacion lo cual se traduce en una reduccidn de costos ya que el nivel de rotacion de

personal disminuye con este tipo de iniciativas.,

El programa y su contenido cumplen con brindar &l asociado un proceso integral de aprendizaje experiencial, lo
cual aumentara su nivel de confianza, asi como también equiparle con las herramigntas y conocimientos

necesarios para su rol como supervisor en el departamento de calidad.

Atentamente, il
@ foundclever
FOUNDEVER £ SA LV DOR LTDA
A ke liit d

Oscar Manuel Morales
Gerente de Desarrollo Organizacional

Qscar.morales@foundever.com

+503 76006488
Foundewar #3008 1351 3600 Bouleard Los Hersas ¥ Fataje Las Palmerat, San
Biber [ Lo Hiwoei, San Sabadon § 101 Feussdpur. o Sabmtior, condiguo a POPE.
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