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Introduccién

El presente trabajo se ha realizado con la empresa Dizucar, que cuenta con mas de
30 afios de experiencia en la distribucion y comercializacion de azucar a nivel nacional.
Dentro de su enfoque esta brindar un servicio caracterizado por la calidad, orientado
a la mejora continua e innovacién en sus procesos contando con certificaciones

Internacionales para garantizar al cliente su calidad y confiabilidad.

El contenido del presente estudio comprende: capitulo | sobre la necesidad de
innovacion en donde se han utilizado diferentes herramientas diagndsticas para
conocer la situacion actual de la empresa lo que ha permitido obtencion de datos para
determinar la situacion del proceso de induccidn y capacitacion del personal de ventas
a través de analisis de descriptores de puesto, reclutamiento y seleccion, evaluaciones
de desempefio, asi como también entrevistas y cuestionarios aplicados al personal del
area. También se presenta el marco tedrico, donde se exponen las teorias, postulados
y conceptos acerca de proceso de induccién, formacién y desempefio de fuerza de

ventas.

En el capitulo Il se hace propuesta de disefio de metodologia de inducciones y
capacitaciones interactiva en formato en linea de manera mas estructurada y eficiente,
permitiendo asi, una mejor adaptacion del personal de ventas de nuevo ingreso, asi
como un programa de capacitacion para el fortalecimiento de habilidades blandas y

conocimientos.

De igual manera, se describe la metodologia, guia de induccién e instrumentos para
efectuar el monitoreo y control de las actividades de induccién y capacitacion, asi como
un cuestionario de evaluacién el cual debe ser respondido por el nuevo colaborador al
finalizar el programa de induccién con el propésito de obtener informacion acerca del
proceso el cual permitira realizar mejoras y/o cambios al mismo. Se incluyen, ademas,

las conclusiones y recomendaciones obtenidos como resultado del proyecto.



En el Capitulo IIl se retnen los Resultados obtenidos sobre la innovacion, asi como

percepcion y grado de satisfaccion de usuarios a través de encuestas realizadas.

En el Capitulo IV se presentan las conclusiones que se derivan de la trasformacion del
proceso de induccion y capacitacion para el area de ventas por medio de una
plataforma virtual, asi como recomendaciones de otras herramientas y procesos a
implementar, con el fin de continuar evaluando y realizando cambios que aumenten la

productividad, efectividad, desempefio y por ende, el servicio de calidad.



Antecedentes

Dizucar nace por la vision de fundadores de crear un proyecto para fortalecer la union

de la Agroindustria Azucarera, enfocandose en el proceso de distribucion y logistica

con la finalidad de brindar un servicio al cliente que se caracterizara por la excelencia.
Nace entonces el 21 de noviembre de 1989 “Distribuidora de Azucar y Derivados S.A.

de C.V.” mejor conocida como Dizucar. Mas de 30 afios después, continuan trabajando

sobre su vision de brindar un servicio de calidad y excelencia que permita abarcar todo

el mercado salvadorefio, desde clientes industriales, mayoristas y minoristas

independientes, supermercados, detallistas entre otros. Los procesos de distribucién

estan certificados bajo Normas Internacionales para garantizar al cliente su calidad y

confiabilidad.

El primer ingenio azucarero en El
Salvador fue El Angel, que nacié
en el afio 1882. Desde entonces,
el volumen de su produccién se
ha traducido en una importante
fuente de empleos y un polo de
desarrollo econédmico y social

se inicié una nueva etapa de
reconversion industrial y tecnologia

agricola con la creacién de Ingenio Jiboa.

Inicia tambien Ingenio la Cabana

estableciendo un compromiso para lograr

certificaciones bajo la norma ISO 9000,
convirtiendose posteriormente en el
primer ingenio en certificarse.

Nace Empagsa con el fin de
garantizar productos seguros
para el consumo humano,
brindarle mayor exactitud en el
peso, mejor presentacion, y con
esténdares altos de produccion.
Cuenta con seis centros de
empacado a nivel nacional.

para el pais.
EL ANGEL
1
O
1882
Dizucar se consolida como una
LINEA Nace la Distribuidora de Azucar y empresa lider en entrega y
Derivados S.A. de C.V. con la comercializacién de azlcar a

Nacen en estos afios Ingenio
Izalco en Sonsonate e Ingenio

DEL Magdalena.

TIEMPO

vision de fortalecer la unién de la
Agroindustria Azucarera,
mejorando sistemas de
distribucién y logistica con la

nivel nacional, con mas de 300
colaboradores, y expandiendo su
portafolio de productos a mas de

10 marcas en el mercado.

finalidad de brindar un servicio
de excelencia a nuestros clientes



Fuente: Creacion propia

Misién: Crear la preferencia de la azucar salvadorefia como el endulzante y la energia

natural por excelencia.

Vision: Tener el consumo per capita de azucar natural mas alto de Centro América, en

armonia con todos nuestros grupos de interés.
Politica de Calidad:

“En Dizucar S.A. de C.V. nos comprometemos en brindar excelencia en los servicios
de comercializacion y entregas a domicilio de azucar natural y otros productos al
mercado salvadorefo; enfocados en la satisfaccion de los requisitos de nuestros
clientes y partes interesadas, el cumplimiento de normativas internas y legales
aplicables, el desarrollo integral del recurso humano y la mejora continua de los

procesos.

Valores:

e Dulzura: en nuestras relaciones predominan la alegria, optimismo y actitud
positiva.

e Unidad: nos completemos con nuestras fortalezas y areas de oportunidad,
generando sinergia entre todas las areas de la organizacion.

e Liderazgo: somos personas capaces de guiar, motivar e inspirar.

e Compromiso: vivimos nuestro trabajo alineado con los objetivos, valores, y
cultura de la organizacion.

e Excelencia en Servicio: nos diferenciamos por la innovacion y la mejora

continua para brindar un servicio personalizado.



Dentro de la propuesta de valor de Dizucar es el crecimiento y expansion en el
mercado, satisfaccion de cliente y desarrollo de su personal, siendo dentro de sus
principales desafios una transformacién cultural, esto esta reforzada en su Politica de
Calidad que busca caracterizarse por brindar un servicio orientado a la mejora continua
y la excelencia. Para lograr esta transformacion, Dizucar busca contar con personal
calificado y apto para desempefiar su rol de manera mas exitosa y esto a su vez

traducirse en una mejor atencion y calidad en servicio.

Dizucar es un grupo empresarial que esta conformado por dos empresas: Empaques
y Sabores que se dedica al envasado y empacado de azucar a nivel nacional y Dizucar
que es la que se encarga de la distribucion y comercializacion de azucar a nivel
nacional. En esta oportunidad nos centraremos en la distribuidora que esta

conformado por 120 colaboradores, a continuacion, organigrama:

Organigrama General ¥

] Asamblea
= General de Socios
Auditoria Interna ———

y Externa '
f
e Presidente
L |
Asesoria Legal ‘
Secretaria do Presidencia
T T T T T T T
Gerente do Investigacion " Gerente Administrath Gerente de Gestion & Gerento do Sist:
el Gerente do Produccion  Gerente de Proyectos rente vo e e Vit de erente do Sistemas
¥ Dewmolic | i r e——— da Talento Humano | Mayoreo y Otros Productos de Gestion |
" Jofe do Compras Jofe de Contabilidad Jofe de Contabilidad
Jote de Mantenimiento  Jefe de Produccion Gl OCOCAR EMPAGSA Jofe do Informatica ‘ Jofe de Mercadeo Jofe de Logistica
. l & & L i AREAL, \
Anaista do investigacion M Swpervisorade  __ Analista de. S0 Anallsta de Trade Anafaton de Cofit L *
upervisores de su ado omercializacion pord ‘Marketi
roduccion P de Ventas ing
i

Fuente: Creacion propia



Capitulo I: Necesidad de Innovar

Dentro de las primeras herramientas diagnodsticas para conocer la situacion actual de

la compainiia se ha realizado un FODA que ha sido obtenido por medio de una reunién

con los Gerentes y Jefes en donde se ha logrado identificar algunas oportunidades

competitivas de mejora.

Por medio de este analisis hemos podido identificar fortalezas, debilidades, amenazas

y oportunidades para poder desarrollar planes estratégicos.

IMTERMO

EXTERMO

a. FODA

AMALISIS DAFD [FODA] anilisis de debilidades, amenazas. Fortalezas v oportunidades

ASPECTOS POSITIVOS

ASFECTOS MEGATIVOS

1. Yariedad de producto.

2. Cartera de clientes Fawvorable.

3. Buena direccion estratégica.

4 Dizponibilidad de recursos financieros.

5. Begimen de Excepcion; mavor cobertura nacional va que
ze expande FOY en consecuencia de la seguridad.

E. Pozicionarniento de la rarca Del Cafal en el mercado.

7. Certificaciones internacionales 150 3001 2015 orientadas al
zeryvicio al cliente,

1. Falta de autornatizacidn v digitalizacidn de procesos de
RREHH.

2. Alta rotacion de perzonal de ventas.

3. bala definicion de las competencias de liderazgo.

4 Se abarca solo mercado nacional.

B. Falta de capacidades v habilidades claves v Falta de
conocimiento de producto.

E. Falta de seguimiento al cliente por la misma rotacion de
perzonal.

7. Falta de habilidades blandas personal de ventas.

1. Aparicidn de nuevas tecnologiaz.lnteligencia Artificial u
otras herramientas techolocias para proceso de aprendizaje u
forrnacian.

2. Creciente numero de productos sustititutos en el mercado.
3. Exportacidn de productos: apertura de rercados
internacionales,

4, Atender a nuevo grupos de clientes.

5. Digrminucion de la taza de rotacion.

B. Aprendizaje interactivo asi como optimizacién de tiempo
para actividades.

1. Aurnento de la digitalizacidn en el sectar.

2. Comunicacion negativa zobre consurmo de azdcar,

2 Cambioz en las necesidades de conzumidores.

4. Competencia con mejores precios.

5. Dificultad para encontrar perfiles de ventas de acuerdo a
necesidades.

Fuente: Creacion propia
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Segun los resultados podemos observar que una de las areas de oportunidad es la
falta de capacidad y habilidades blandas claves en el area de ventas, asi como falta
de conocimiento de producto. A continuacién, se presenta organigrama del area de

ventas en el cual se enfoca esta propuesta:

P &

Gerente de
Ventas Mayoreo
y Otros Productos

l_i |

Analista de Trade Supervisor de |
Marketing Ventas
1111 Repartidor

vendedor

Es importante mencionar que Dizucar en los ultimos afios ha hecho lanzamiento de
nuevos productos al mercado, ampliando su portafolio de productos para ofrecer
productos derivados del azucar. A continuacion, se enlistan el catalogo de productos

de Dizucar conocido como “Otros Productos”:

2019 2019 2019 2022
AZUCAR GLASS AZUCAR SACHET
ngredi Azlcar en sobre que puede ser
&m ﬂpos::e /1 maquilado para el cliente con
postres, en especial, para su logo y también de marca
espolvorear, decorar, cubrir Del Cafial, contiene més ‘ /
pasteles, y dulces ya cocidos. .. 9 je que la comp ia i Y \
5 ' !

2023 2022 ‘)
EVI/ ,. MUZZA

Aporta dulzura a bebida y
comidas con la caracteristica
que es una azicar de bajo
indice glucémico.

Fuente: Creacion propia

Dado que son productos relativamente nuevos en el mercado los vendedores
necesitan tiempo y capacitaciones para familiarizarse con las caracteristicas,

beneficios y usos de los nuevos productos para poder comunicar de manera efectiva
11



el valor a los clientes. Cabe mencionar, que en el mercado ya existen productos bien
establecidos de la competencia incluso con precios mas economicos, es por eso
crucial el conocimiento del producto para poder explicar claramente como el nuevo
producto se diferencia de los competidores y por qué se vuelve la mejor opcién a pesar

de tener un precio mas alto.

Debido a estos lanzamientos la estructura organizativa del area de ventas ha venido
sufriendo modificaciones, anteriormente Dizucar solo contaba con 2 colaboradores
bajo el cargo de Auxiliar de Ventas que brindaban soporte en el area de ventas como
entrega de documentacion y productos al cliente, sin embargo, no realizaban la labor
de prospeccion y cierre de ventas. Ya en el afio 2020 las 2 personas bajo el cargo de
Auxiliar de Ventas pasaron al puesto de Vendedor y en el afio 2023 se aprobo contratar

3 vendedores mas para hacer una plantilla de 5 vendedores.

A continuacion, se presenta ratio de efectividad de visitas, valor proporcionado por
Gerente de Ventas, que mide el numero de negociaciones cerradas en cada visita
comercial. A continuacion, en la grafica podemos observar los datos recopilados de

julio 2023 a abril 2024 del grupo de ventas:
Efectividad de visitas

55% 53% 56%

41% & e 41% 41%
37% I I I 36% I I
‘0@ 00

o 2 2 QD
N %04‘ ‘ * %

‘0 &
¥ & <

% &
x\Q’ &) A\Q’ -\OQ’

Q/
R 3 9 >

La meta para este indicador es de 70% lo cual podemos observar en la grafica anterior
no se ha cumplido, esto nos indica que existen problemas en el proceso de conversidn

que necesitan ser abordados para convertir las visitas en acciones valiosas.
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La efectividad del equipo comercial determina, en gran medida, la efectividad de una
marca. Los vendedores no capacitados pueden tener dificultades para cerrar ventas

lo que reduce los ingresos en general.

De igual manera, sin la capacitacion efectiva los vendedores pueden no estar
preparados para manejar preguntas dificiles o resolver problemas de los clientes y esta
insatisfaccion puede generar también comentarios negativos afectando la reputacion

de la empresa.

Para analizar de mejor manera la causa raiz del incumplimiento del ratio de visitas se

analizaron diferentes procesos de impacto:
- Descriptores de Puesto:

Se han analizado Descriptores de Puesto que define funciones del puesto, asi
como las competencias requeridas para desempefar su cargo. La metodologia
utilizada en Dizucar es la Técnica de Escala Grafica de Calificacion: Escala que
lista varias caracteristicas y un rango de desempenfo para cada una. Al colaborador
se le califica al identificar la calificacion que describa mejor su nivel de desempefio
para cada caracteristica, es una escala de 0 a 3, siendo el 3 el nivel superior de

conocimiento y/o dominio de la competencia requerida. Ver anexo 1.

El Descriptor de Puesto actual establece competencias a nivel organizacional, esto
es lo que alimenta la Evaluacién de Desempefio por lo que medir competencias a
nivel organizacional, en lugar de centrarse en las necesidades especificas del area

de ventas y las habilidades blandas cruciales para el area.

- Proceso de Reclutamiento y Seleccién:

Dentro del proceso se cumplen con los requisitos minimos requeridos los cuales
consisten en contar con experiencia comprobable de minimo 2 afios en el area de
ventas en el rubro de consumo masivo. De igual manera, los candidatos se
someten a una bateria de pruebas psicométricas que consisten en los siguientes:

Ver anexo 2.

13



Tipo

Megates

Descripcién

Este informe nos permite comparar de forma integral una persona vrs. un perfil de puesto definiendo las competencias comportamentales para cada puesto de trabajo en
T las que incluye un andlisis de una persona en temas de de comunicacién, motivacion, trabajo en equipo, estilo de liderazgo, toma
de decisiones, negociacién, inteligencia emocional y emprendimiento.

meta

270%

Inteligencia procesamiento visual (conocimientos mecdnicos y aritmética mental), inteligencia cristalizada (conocimiento léxico verbal y relaciones semdnticas) e inteligencia fluida

El Test de Inteligencia evalua la inteligencia general a través de cinco procesos cognitivos: memoria, velocidad de procesamiento (aritmética mental y orientacién espacial)

(razonamiento légico y figurativo)

270%

Valores

Evalua valores éticos, morales y de mundo laboral. Los valores éticos son indispensables para la adecuada coexistencia de los individuos en sociedad. Estos valores asisten al
ser humano para defender su dignidad promoviendo el respeto y cuidado de la vida propia, de la vida ajena y la del medio ambiente que compartimos. Los valores morales
perfeccionan al ser humano en si mismo, en su esencia como persona a través de la construccién de principios de integridad, honestidad, justicia, veracidad, sinceridad,
cumplimiento, esfuerzo, responsabilidad, caridad, prudencia, etc. Los valores intelectuales perfeccionan al hombre desde |a razén, el intelecto, la memoria, el lenguaje, la
estética, etc., en diferentes dmbitos como la ciencia, saberes ‘otros’ y alternativos, el arte o el

conocimiento ordinario.

=270%

Es importante mencionar que a través del Megatest se hace también la evaluacién del
estilo de ventas del candidato, que mide la tendencia de comportamiento para
prospectar, presentar, persuadir y cerrar una venta. Dizucar busca un estilo comercial
competitivo y directo. De igual manera, otra competencia fundamental para
Vendedores es su estilo de Servicio al Cliente, por lo que a través de este test también
podemos tener insight del comportamiento del vendedor para entender, atender y
actuar en funcion de los requerimientos de los clientes, identificando necesidades y

estructurando las mejores soluciones.

De igual manera, por medio del test de Inteligencia, podemos conocer su capacidad
de aprendizaje y asociacion para trabajar con informacién numérica, visual y verbal en
la busqueda de soluciones adecuadas a situaciones problematicas, asi como su

capacidad de adaptacion.

Adicionalmente, para Dizucar contar con personal integral es clave, por lo que también
se evalua la confiabilidad, honradez y responsabilidad por medio del test de valores.
Es importante que presente un alto control emocional lo cual le permite actuar bajo las
normas establecidas de la organizacion, asi como el tema de Empatia que permiten la

adecuada comunicacion y participacién con las demas personas.

En conclusion, el proceso de Reclutamiento y Seleccién permite medir de manera
objetiva las habilidades cognitivas, inteligencia y caracteristicas de la personalidad de
los colaboradores a través de una metodologia agil y eficiente, garantizando la

consistencia y equidad en el proceso de seleccion.

14




- Entrevista personal de nuevo ingreso sobre el proceso de induccién:

Con el fin de indagar mas sobre la experiencia, valoracion y sugerencias de personal
de nuevo ingreso del area de ventas se ha aplicado una encuesta en donde se mide
el grado de satisfaccion con diferentes aspectos de la induccion que van desde la
duracién de inducciones, claridad de contenido, conocimiento de mision, vision,
estrategias organizacionales y objetivos y responsabilidades de su puesto, entre otros.

Ver anexo 3. Se ha aplicado esta encuesta a 4 vendedores que actualmente se

encuentran activos en la organizacion, a continuacién se presentan resultados:

GRADO DE SATISFACCION EN PROCESO DE
INDUCCION DE PERSONAL DE VENTAS

7.6
7.4
7.2
7
6.8
6.6 6.5 6.5
6.4 — [ — |
6.2 == = = =
e P lidad Me si
unt.ua. idady/cu ., Claridad de Identificacion = Claridad de Claridad de e slento
mplimiento de Duraciéndelas ., =, o . capaz de
. . . . mision, vision, con cultura  objetivos de su estrategia o
inducciones inducciones. N . o desempefar
valores. organizacional. area. organizacional. .
programadas. mi rol.
E Promedio 7 7.5 7 6.5 6.5 7 7.5

En cuanto a resultados de medicién de grado de satisfaccidn en procesos de induccion
del personal de ventas podemos ver calificaciones de 6.5 a 7 lo que podria representar
una brecha en cuanto a la percepcion que tienen en diferentes items involucrados con
el proceso de induccién desde duraciones, claridad, identificaciéon con cultura y rol,
entre otros. En preguntas abiertas de los resultados de esta encuesta se ha
manifestado la necesidad de reforzar procesos como el tema de facturacion que aun
no queda claro y que en ocasiones causa problemas con clientes ya que se no se
entrega producto a conformidad por el mismo hecho que la factura contiene errores.

De igual manera, se menciona la necesidad de reforzar temas para conocer sus

responsabilidades y funciones, por ejemplo, conocer mas sobre las metas establecidas
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del area, en cuanto a ventas por SKU, para poder tener una mayor y mejor compresion

de lo que se espera de su rol y como alcanzar estas metas.

Cabe mencionar que si bien es cierto al colaborador se le da a conocer los productos
de la empresa, no se le entrega algun catalogo de la presentacién de todos los
productos y especificaciones de cada uno para poder consultar en caso de dudas, lo
que también puede afectar en el tema de negociaciones con clientes por
desconocimiento de producto. También se ha presentado el inconveniente que por el
mismo desconocimiento se toma mal el pedido lo que causa malestar en el cliente a la
hora de entrega, asi como el tiempo y combustible de tener que hacer una nueva visita

para entregar el producto solicitado.

Es importante también mencionar, que las inducciones al personal de ventas las brinda
el Supervisor de Ventas y como comentario en la encuesta manifiestan que la
informacion que se le traslada por parte de él no queda muy clara ya que no es precisa
y/o es incompleta. Cabe mencionar, que el Supervisor de Ventas no ha sido capacitado

sobre procesos de formacion efectivo.

- Evaluaciones de Desempeiio:

Se realiz6 una revision de la Evaluacion de Desempeno en donde las competencias
definidas para medir habilidades de vendedores son a nivel organizacional, es decir

aplican a todas las areas, las cuales se detallan a continuacion:
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1 Estrategia Competencias

: DICCIONARIO DE COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

CODIGO: MA-RH-003 B
REVISION: 4
FECHA: enero 2024

Comportamientos Observables

1)Toma decisiones en el presente, considerando las consecuencias futuras para la Organizacion.
2) Genera sinergias entre las diferentes areas y equipos de trabajo.

3)5Se adapta a los cambios que se presentan y los ve como oportunidades.

4) Puede trabajar en contextos donde no tiene todas las variables.

5) Es capaz de visualizar los riesgos y asumirlos responsablemente.

2 Relaciones Competencias

1) Genera conversaciones abiertas y sinceras ante el conflicto.
2) Da y recibe retroalimentacion de manera proactiva y periodica
3) Moviliza a los demas generando en ellos compromiso.

4) Entiende su cargo como un medio para aportar a otros.

5) Reconoce sus fortalezas y limitaciones.

3 Ejecucion Competencias

1) Demuestra una clara alineacion de sus acciones con las estrategias de la compafia.
2) Moviliza a las personas adecuadas para generar los resultados esperados.

3) Planifica e incorpora iniciativas que generan valor agregado para el cliente.

4) Tiene la capacidad de sobreponerse a las dificultades y situaciones adversas.

5) Trabaja con enfoque para lograr las metas propuestas.

4 Aspiracion Competencias

1) Esta dispuesto a asumir nuevos retos yresponsabilidades [Moverse a otros cargos y/o Proyectos)
para desarrollar diferentes habilidades.

2) Se obliga a salir de su zona de comodidad.

3) Emprende acciones buscando mejoramiento continuo

4) Profundiza de manera continua y permanente en su conocimiento.

5) Muestra actitud de aprendizaje para crecer.

5 Compromiso Competencias

1) Se siente orgulloso de trabajar para la Organizacion.

2) Cree que permanecer en la organizacion le aporta a su crecimiento personal y profesional.
3) Se compromete con los resultados de la compania como si fueran propios.

4) Se esfuerza por dar mas de lo requerido en su rol.

5) Acepta retroalimentacion y se hace cargo de su desarrollo.

Para detalle sobre resultados Ver anexo 4. A continuacion, resumen:

RESULTADOS FINALES

CALIFICACION ACCION Cantidad %
Purtaje < 40% Andlisiz por Jefe Inmediatn 1] 0.0
4022 = Puntaje <752 Fevizidn de Desermpefio en 3 Meses. 3 7E.0%
7E¥ £ Puntaje « 853 Desermnpefio Aceptable a 0.0%
8522 = Puntaje = 10022 Diesermnpefio E xcelente 1 2505
4 100.0%
PROMEDIO GEMNERAL 7%
RESULTADOS FINALES EDD DIZ
20.0% 75.0%
70.0%
60.0%
B 003
o
S a00%
s
g 200%
200%
10.0%
0.0%
0.0%

Andlisis par Jefe Inmedizta

Revision de [

Meses.
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Segun estos resultados, las evaluaciones de desempefio muestran una brecha en
conocimiento de vendedores, en este caso dentro de lo que podemos observar en los

resultados es la necesidad de reforzar:

- Conocimiento de Producto: los clientes esperan que los vendedores sean
expertos en el producto y la falta de conocimiento puede generar dudas en
cuanto a la calidad del producto y la seriedad de la empresa. De igual manera,
al desconocer sobre procesos y/o productos puede perder credibilidad, lo que
resulta en la pérdida de ventas.

- Procesos de Facturacion: la falta de conocimiento de procesos puede resultar
en una mala experiencia para el cliente lo que puede llevar a problemas y quejas
posteriores.

- Requerimientos de Calidad de Productos y/o Servicios que hace referencia a
Conocimiento de las caracteristicas y parametros de calidad de los productos
y/o servicios, con el enfoque de garantizar de su cumplimiento durante su
produccion, distribucién y/o entrega del producto/servicio.

- Gestion de Reclamos: Conocimiento en procesos de atencién, solucion y
seguimiento de reclamos de clientes, en funcion de las caracteristicas y
parametros de calidad del producto/servicio e incumplimientos relacionados a
los mismos, con el enfoque de satisfaccion del cliente.

- Técnicas de Ventas: Conocimiento de las distintas técnicas de ventas segun el

tipo de cliente: Mayoreo, Detallista, Industriales u otros.
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1)

Proceso de Induccion:

Planificacion:

Recursos Humanos es el responsable de coordinar con cada encargado de area

la hora, dia y lugar de induccién, previo al ingreso del colaborador, para luego

entregarle al colaborador su programa de induccion. Ver anexo 5. A

continuacion, se presenta temario de cada area con el personal de ventas de

nuevo ingreso:

1zZucar

Grupo Nivel

PROCESO DE INDUCCION POR MAPA DE PUESTOS

Responsable de Induccién :Gerente de GTH /

Puestos Auxiliares de GTH

a. Protocolo de Bienvenida (misién, visién,

Contador* .
valores, policias y procedimientos del areal)

Encargado de Inventarios

b. Firma de contrato, recepcion de docs para
expediente digital.
c. Enrrolamiento de huella para marcar

Analista de Liquidaciones

Técnico de Mantenimiento de
Informatica

d. Enfrega de uniformes
Auxiliar de Inventarios*
Supervisora de Supermercado

Supervisor de Ventas

Vendedor

Analista de Trade Marketing

Gerente de IT /Jefe de Informdfica

a. Habilitacién de usuario para ingreso a
sistemas, uso de fotocopiadora

b. Paliticas de seguridad informdtica

CODIGO: M-RH-004
REVISION: 7
FECHA: enero 2024

Supervisor de Ventas

a. Definicién de funciones y/o
actividades

b. Politicas y procedimientos
relacionadas al puesto

2) Ejecucion: Recursos Humanos entrega el programa de induccion al personal de

nuevo ingreso.

3) Seguimiento: Recursos Humanos presenta con cada encargado de area al

personal de nuevo ingreso y se asegura que se cumpla el programa segun

horas y fechas acordados. En caso de atrasos y/o cancelaciones se

reprograman segun disponibilidad del encargado del area.

4) Cierre: como evidencia que se recibio la induccién, el colaborador de nuevo

ingreso entrega un informe de los puntos importantes vistos con cada area.
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PROCESO DE INDUCCION

PLANIFICACION

oo

4 )

ESTRUCTURA COORDINACION CONTROL ENTREGA
Dependiendo del Una vez se Se da seguimiento Una vez se finaliza el
incorpora se que se haya proceso de induccion el

perfil del puesto se
planifica con que
areas debera
recibir la induccion
y se acuerdan

presenta con todo cumplido la colaborador entrega un
informe que va para

su expediente sobre lo
visto con cada area,

el personal y se programacion, en

sigue el plan de
induccién segun
fechas acordadas.

caso no, se ve con

el encargado de
drdannevas esto como evidencia
que se cumplio el

fechas y horas. fechas/horas

disponibles. programa de induccion.

Fuente: Creacion propia

A continuacion, se encuentran los vacios en proceso de induccion que se ha

identificado afectan el conocimiento del personal de nuevo ingreso del area de ventas:

02 No hay una medicién de la
No existe un programa de eficacia de la induccién y si
induccién interactivo, realmente el colaborador
estructurado y ha comprendido la
estandarizado. informacién compartida.

03 En ocasiones los involucrados
: en procesos de induccién
05 Supervisor de Ventas P :
: % . cancelan por otros motivos la
involucrado en proceso e ——— i 2
] , induccién programada por lo
actual de induccién no ha M
= : que hay falta de seguimiento
recibido una formacion 2 s
2% ara posterior reprogramacion.
sobre formacién de paraR prog
formadores.

04 La informacion no esta

disponible para consultar

posterior a una induccion,

solo los apuntes que logré

tomar el colaborador es su
registro.

Fuente: Creacioén propia
20



Adicionalmente, es importante mencionar que Dizucar cuenta con un Programa de
Capacitacion Anual en donde se fine la metodologia para la efectiva planeacion,
programacion, ejecucion de sus eventos de formacion y entrenamiento a continuacion

se enlista proceso:

1) Através de diversos DNC s definen las necesidades de capacitacion para cubrir
brechas las cuales pueden ser por: Refuerzo de politicas, nuevos ingresos,
observaciones de auditoria, Evaluaciones de Desempefio entre otros.

2) Una vez Gerente de Gestion de Talento Humano defina los temas establece
también los diferentes medios disponibles para dar respuesta a las necesidades
de capacitacion detectadas. Las alternativas pueden ser: reinduccion,
capacitaciones internas o externas.

3) Se definen las cantidades y perfil de colaboradores que se incluiran en cada
capacitacion y se define fechas, sedes y facilitadores (ya sea interno o externo).

4) Se realiza una evaluacion de contenido de capacitacion. Ver anexo 6.

5) Todas las capacitaciones se registran por medio de Formato de Asistencia de
Capacitaciones las cuales son compartidas a GTH para su debido control y

registro. Ver anexo 7.

Cabe mencionar que coordinar capacitaciones con el personal de ventas es
complicado debido al factor tiempo ya que se su trabajo es 100% de campo. En el
ano 2023 se lograron impartir las siguientes capacitaciones en materia de calidad

al area de ventas:

Bl cantidad de Asisten]lll Duracién Actividad|lll  Total Horas Capacitacis il

Area Relacionada

Interpretacion de la Normal ISC 9001:2015

Bod, Ventas, Geia
Ops

Andlista, Vendedor,
Encargado de Bodega.

71.5

Calidad

Conocimiento de Productos

Ventas

Vendedor, Displays,
Impulsadoras.

Calidad

Atencion al Cliente al estilo Disney

Ventas

Vendedor, Displays,
Impulsadoras.

Calidad

Curso de Inteligencia emocional en el ambito empresarial

Ventas

Vendedor, Supervisor

Calidad

de Ventas.

De las capacitaciones en mencion solo estuvo presente 1 vendedor que se
encuentra a la fecha activo. No contar con un programa de capacitacién frecuente
y actualizado trae consigo diversos efectos negativos tanto a nivel individual como
colectivo. Como, por ejemplo: desactualizacion sobre beneficios y usos de

productos lo que puede afectar su capacidad de vender, técnicas de ventas y
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atencion al cliente menos efectivas y obsoletas que necesitan actualizarse y ser
reforzadas constantemente. Sin oportunidades de desarrollo y crecimiento los

vendedores pueden sentirse estancados, afectando su motivacién y compromiso.

A continuacion, se describen los vacios en proceso de capacitacion que se ha

identificado:

02

La metodologia de evaluacién
de conocimiento no esta
centralizada y estandarizada,
cada area las realiza.

Si existe una planifcacién
anual sin embargo no se
cumple en su totalidad por
temas de tiempo y horario
del personal de ventas.

La informacién no esta
disponible para consultar
posterior a una
capacitacion, solo los
apuntes que logré tomar el
colaborador es su registro.

Las personas involucradas en el
proceso de capacitacion
interno no han recibido un
curso de formacién de
formadores.

Fuente: Creacion propia

Segun lo que se ha investigado y respecto al analisis realizado, tenemos la evidencia
que no existe un proceso estandarizado en el proceso de induccion y capacitacion del
personal de ventas, si bien es cierto en el proceso de Reclutamiento, Seleccion y
Contratacion logramos apreciar que los colaboradores cuentan con las competencias
requeridas, se vuelve necesario hacer un refuerzo en temas de conocimiento de
producto y habilidades blandas para realizar su trabajo de manera efectiva,
aumentando la calidad de servicio y por consecuente la tasa de conversion. De igual
manera, en base a los cuestionarios aplicados con Vendedores, si esperan contar con
mayor recursos e informacion para poder adaptarse de mejor manera a su puesto de
trabajo y que puedan comunicar de manera efectiva el valor de la marca a los clientes.
Sabemos que el equipo comercial determina la efectividad y rentabilidad de una

organizacion en gran medida, es por eso importante enfocar los esfuerzos en contar
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con una fuerza laboral sdlida, competitiva y capaz de construir relaciones duraderas

con clientes, aumentando la lealtad y satisfaccion del cliente.

b. Justificacion de la necesidad de cambio

Para poder adaptarse a un mercado cada vez mas competitivo, la fuerza de ventas se
convierte en una pieza clave para alcanzar el éxito de una organizacion ya que es el
enlace cliente-empresa. El vendedor, se vuelve responsable de comunicar
eficazmente el valor de lo que se ofrece, conocer y comprender las necesidades del
cliente y a partir de sus necesidades especificas cerrar acuerdos exitosos, que a su
vez se traduce en ingresos. Adicional, permiten dar retroalimentacion del mercado,
proporcionando datos valiosos a la organizacion para la toma de decisiones y asi

optimizar y/o redisenar estrategias de ventas.

Al contar con una fuerza de ventas calificado se facilita la construccion de relaciones
sélidas con los clientes para su fidelizacién, lo que se vuelve esencial para el
crecimiento a largo plazo de cualquier organizacion. Al crear y mantener vinculos
fuertes con los clientes se va fortaleciendo la confiabilidad hacia la empresa y la marca,

ya que el vendedor representanta puramente sus valores y la imagen de la misma.

Es por eso que el proceso de contratacion surge la necesidad de orientar, ubicar,
ensefiar al nuevo colaborador de tal manera, que logre una mejor integracion y
adaptacién tanto a la cultura de la organizacion como a su puesto de trabajo.
Dependiendo de la calidad de la induccion, los colaboradores tendran una vision mas

amplia del negocio y de lo que se espera de él.

Através de una induccidén estructurada, preparada, y eficiente lograremos transmitir la
misién, vision, valores y cultura de la organizacion lo cual servira como guia para la
conducta de personal de nuevo ingreso en el area de ventas, permitiendo que el
colaborador pueda generar un sentido de pertenencia, por ende, aumentara su
productividad, compromiso y motivacién para desempefiar su rol de manera exitosa,
esto a su vez se alinea con la estrategia de la organizacion en la cual busca brindar un

servicio caracterizado por la calidad.
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De igual manera, si los vendedores cuentan con las habilidades y conocimientos

requeridos podran construir y consolidar relaciones de valor y de largo plazo con sus

clientes, impactando de manera positiva en lo que el cliente percibe y recibe, y, por

consiguiente, aumentara su compra, fidelizacién y tasas de conversion, convirtiéndose

el desarrollo y efectividad del vendedor en la rentabilidad de la organizacion.

De igual manera, con el proceso de induccidn de manera estructurada se cuentan con

beneficios como lo son:

Mayor retencidn de empleados: un programa estructurado ayuda a los nuevos
empleados a sentirse bienvenidos y valorados.

Aumento de la productividad: los colaboradores que reciben una adecuada y
eficiente induccion los ayuda adaptarse mejor a las exigencias de su nuevo rol.
Integracion a la cultura: ayuda a entender y adaptarse mejor a la cultura, valores
y normas de la empresa desde un inicio.

Consistencia en la informacion: todos reciben la misma informacion por lo que
el conocimiento se vuelve mas consistente generando asi mayor confianza y
aumentando la moral al contar con la informacién necesaria desde un principio,
sintiendose mas seguros y motivados para desempefar su rol.

Acceso a recursos: a través de recursos digitales pueden consultar como

material de apoyo desde cualquier momento y lugar.

En cuanto habilidades blandas a reforzar a continuaciéon se enlistan los beneficios:

Negociacién: Se vuelve imperativo mejorar la capacidad de los vendedores para
entender y responder de manera oportuna y asertiva a las necesidades y
preocupaciones de los distribuidores, a través de relaciones solidas basadas en
la confianza.

Resolucion de conflictos: Al reforzar esta habilidad se lograra minimizar
tensiones y malentendidos, logrando un mayor éxito en la etapa de cierre.
Comunicacion asertiva: claridad en la presentacion de productos y sus
beneficios, permitirda un mejor manejo de objeciones y construir relaciones
sélidas con clientes y, por ende, aumentando la tasa de conversién en la etapa

de negociacion.
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- Gestion del tiempo: desarrollo de habilidades para poder priorizar y dar
seguimiento de manera mas eficiente de actividades, lo que se traduce en
mayor productividad.

- Adaptacion: capacidad de adaptarse a un mercado cambiante, asi como a
constantes cambios y tendencias de consumidores y lanzamiento de nuevos
productos. Con esta habilidad el vendedor podra adaptarse en menor tiempo a
las nuevas demandas de los clientes y a las nuevas estrategias de ventas que

puedan surgir debido a estos cambios.

“Sin cliente no hay empresa” por lo que la labor del equipo comercial se vuelve crucial
para brindar un servicio que se caracterice por la calidad, considerada como uno de
los principales objetivos de la organizacion, y esto va mas alla de una sonrisa y de
intercambio de informacion con el cliente, es identificar, comprender e incluso
anticiparse a sus necesidades explicitas e implicitas, brindarles un servicio
personalizado y orientado a la mejora continua, comunicarse de forma asertiva,
efectiva y con propiedad de conocimiento, manejando las quejas y reclamos en forma

satisfactoria y oportuna, entre otros.

c. Fundamentacion tedrica

El departamento de Recursos Humanos se vuelve un socio estratégico para la
organizacion para poder lograr reclutar, seleccionar, contratar, retener al talento y
también cumplir con su objetivo estratégico que es brindar un servicio caracterizado
por la calidad y excelencia el cual solo se logra a través de las personas, el recurso
mas valioso para cualquier organizacion. Es importante entonces, atraer al personal
mas calificado que pueda adaptarse a la visién de los fundadores y parte clave es

desde el momento de su incorporacion a través del proceso de induccion.
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1 Induccidn

Existen diversos estudios realizados en el tiempo sobre el tema investigado los cuales
hacen mencion desde sus inicios sobre un proceso de sociabilizacién, que, para

efectos de este trabajo, se unificara con el término de induccion.

Werther, W. (1995) en su libro Administracion de Personal y Recurso Humano,
menciona que la induccion es el proceso por el que un empleado empieza a
comprender y aceptar los valores, normas y convicciones que se postulan en una
organizacion. Ya que a medida que una persona se le capacita e influencia por el grupo
de una organizacion, los valores, las tradiciones de la empresa se adaptan en forma
paulatina. Y finalmente el recién llegado se integra de manera mas completa a la
organizacion. Siendo en este momento cuando es mas probable lograr niveles
aceptables de satisfaccidn, productividad y estabilidad en el puesto. Ya que en pocas
ocasiones la capacidad y los conocimientos del nuevo empleado son suficientes para
llenar las necesidades del puesto. El potencial del empleado necesita el estimulo y el
complemento de la orientacion y la capacitacién. El programa de induccion cubrira
temas tanto de la organizacion global como de prestaciones y servicios al personal, lo
cual se complementa con un manual del empleado. Para que el programa de induccién
sea eficaz es necesaria la participacion activa tanto del supervisor como del

representante del departamento de personal.

Mercado M. (1989) en su libro Administracidon Aplicada, teoria y practica, cita que el
objetivo de la Induccion, es proporcionar al nuevo empleado, la informacién necesaria,

para poder adaptarse a su nuevo trabajo e identificarse con la organizacion.
Entre los principales objetivos de la Induccion se encuentran los siguientes:

a) Facilitar la adaptacion al nuevo ambiente de trabajo.

b) Brindar toda la informacion sobre la organizacion, historia, politicas,
reglamentos, servicios y productos.

c) Desarrollar en el personal actitudes positivas, hacia su trabajo, area,
departamento, jefes y companeros.

d) Demostrar a los empleados, el interés de la empresa por su integracién al

nucleo de trabajo.
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e) Generar sentimientos de orgullo y pertenencia.

Para Llanos(1994) “El objetivo principal de la induccién es lograr la integracién de los
nuevos empleados o trabajadores al medio ambiente de trabajo, asi como transmitirle
los valores, reglas, politicas, normas vy filosofia de la organizacion. ” Ademas, sostiene
que “Lainduccidn es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y orientar
al empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de
trabajo, que tiene el recién ingresado a la empresa. Su trabajo, productividad,
identificacion, rendimiento y confianza se veran influidos por este primer acercamiento.
“Transmitir la identidad de la empresa al nuevo empleado, es una tarea importante que
debera ser conducida de tal forma que el empleado conozca la personalidad de la

empresa.”

William y Davis (2001) ahondan un poco mas sobre el tema y definen una serie de
objetivos que deberia cumplir un programa de induccion, los cuales se enlistan a

continuacion:

e Reducir el nivel de ansiedad y nerviosismo a que se exponen, las personas al
ingresar por primera vez a su lugar de trabajo.

e Ofrecer la informacién necesaria para trabajar en forma cémoda y eficaz.

e Ayudar al nuevo trabajador a comprender los aspectos especificos de su trabajo
en la organizacion.

e Facilitar al personal de nuevo ingreso, los aspectos sobre procedimientos,
organizacion, marco juridico-laboral propios de la organizacién.

e Promover la adaptacion de las caracteristicas personales de los nuevos

empleados con los demas de la organizacion.

Una ventaja principal que se pretende aprovechar con este proyecto de innovacion
es lo que Chiavenato (2009), resume que “un programa de induccién busca que el
nuevo empleado se adapte y familiarice con la empresa, asi como con el ambiente

social y fisico donde trabajara.”
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Tipos de induccion

Induccion General: La induccion general es el conocimiento que la persona de nuevo
ingreso debe adquirir respecto a la historia de la organizacién, estructura, esquema
comercial, politicas con diversos aspectos en relacion al personal, higiene, seguridad,
medio ambiente, programas de salud laboral, cultura, mision, valores, etc.) (Alles,
2012)

Mas moderna es la definicion en donde se considera que “la Direccion de Recursos
Humanos es responsable de brindar al recién llegado, informacién precisa acerca de
los siguientes aspectos: Historia y evolucion de la organizacion. Puesto de trabajo que
va a ocupar, caracteristicas, funciones, relaciones con otros puestos, medios de
trabajo que se utilizan, expectativas de desarrollo, salario. Reglamentos, codigos e

instrucciones existentes.” (Castellanos, 2014)

Induccion Especifica: Para Villegas (1998) “aqui se explica la naturaleza exacta del
puesto, se hace la presentacién del nuevo trabajador a sus colegas y se le explica con
detalle las actividades que se realiza en el departamento al cual ha sido asignado y las
que él debe cumplir, también se le explica los requerimientos del puesto, la seguridad,
lo que se espera de su desempenio, reglas del trabajo, se le da un recorrido por el
departamento, todo esto esta a cargo del supervisor inmediato.” Castellano (2014)
proporciona una lista de tareas que se deben de cumplir en la induccion especifica, y
dice que ésta “se aplica a recién llegados y a todos los movimientos internos. El jefe

inmediato es el responsable de las siguientes tarea:

- Presentacién entre los colegas.

- Mostrar el lugar de trabajo.

- Objetivos de trabajo del area, estrategia, etc.

- Ratificacion de las funciones del puesto y entrega de medios necesarios.
- Formas de evaluacion del desempefio.

- Otros aspectos relevantes del puesto, area o equipo de trabajo.
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1.2 Servicio al cliente

El servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto
o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del
mismo. El servicio es algo que va mas alla de la amabilidad y la gentileza. Hace falta
ademas de una sonrisa, buena informacién, soluciones y orientacion correcta. Se trata
de un problema de métodos y no de simple cortesia “Sin cliente no hay empresa (ni

claro esta, empleo). Y sin servicio no hay cliente.” (Horovitz, 1994)

Un servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre
intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente y el empleado y/o
instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de satisfacerle un deseo o necesidad.
Servicio al cliente tiene como base la preocupacion constante de las necesidades de
los consumidores, tanto a nivel de la interrelacion entre la empresa y el cliente como
el disefio de nuevos tipos de atencion a las necesidades de estos. Esta filosofia
sostiene que el personal es responsable ante los clientes por las decisiones que éstos

toman y que los clientes tienen derechos que el personal debe respetar.

“La Calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave. Representa, al mismo tiempo la medida en que se logra
dicha calidad” (Horovitz, 1994,1) De esto podemos decir que la calidad en el servicio
al cliente es una ideologia que traspasa la capacidad de respuesta de las necesidades
de los clientes y el enfoque particular de cada empresa acerca como debe de brindar
el servicio al cliente. La practica de esta ideologia se aplica para ayudar a cada
consumidor a favorecerse no solo de los servicios basicos prestados por una empresa,
sino de una gama sumamente amplia de opciones de servicio y de tratos diferenciados.
Esto también puede generar la introduccidon de nuevos tipos de servicio al cliente para

cubrir necesidades especificas expresadas por los consumidores.
Factores claves para que los clientes consideren como “de calidad” a un servicio:

- Atencion inmediata
- Comprension de lo que el cliente quiere
- Atencion completa y exclusiva

- Trato cortés
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- Expresion de interés por el cliente

- Receptividad a preguntas

- Prontitud en la respuesta

- Eficiencia al prestar un servicio

- Explicacién de procedimientos

- Expresion de placer al servir al cliente
- Expresion de agradecimiento

- Atencion a los reclamos

- Solucion a los reclamos teniendo en cuenta la satisfaccion del cliente

La dedicacion al servicio del cliente puede revolucionar la forma en la que opera un
negocio. Involucra a todos los integrantes de la empresa a establecer
procedimientos apropiados y desarrollar actitudes positivas que les permitan:
Identificar las necesidades explicitas e implicitas de los clientes, proveer servicios
personalizados, comunicarse con los clientes en forma efectiva y con cortesia,
manejar las quejas de los clientes en forma satisfactoria para los mismos; entre

otros.
1.3 Formacion

En la actualidad después de constantes cambios que han presentado las
organizaciones, el factor humano se ha vuelto sinénimo de innovacién, creatividad y
parte fundamental en los objetivos estratégicos de la organizacién, pues son las
personas las que realizan todo el tema de produccion, disefio, dando niveles de calidad
sobre los productos comercializados o los servicios prestados, gracias a ellos se puede
obtener incremento en las utilidades que la organizacién espera y por ende el éxito de
ella. Como lo aportan (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2016), es importante
destacar que el recurso humano se constituye en un elemento fundamental que da
validez y uso a los demas recursos, en este sentido el personal de la organizacion
puede desarrollar habilidades y competencias que le permitiran que la ventaja
competitiva de la empresa pueda ser sostenida y perdurable en el tiempo, posibilitando
asi que pueda hablarse de la construccidn de un recurso humano inimitable, unico y

competitivo en la corporacion.
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Las personas son uno de los factores que afecta la dinamica de las organizaciones, ya
que son ellas, las que tienen la inteligencia, conocimientos, habilidades y destrezas
para realizar cualquier actividad, todo esto enmarcado en las competencias laborales
que son el motor para el éxito de cualquier organizacion. Las empresas deben procurar
desarrollar estas competencias por medio de procesos de induccion que motiven e
inciten al nuevo integrante a realizar el cargo con entusiasmo y satisfaccion, dando
esto como resultado el aumento de la productividad y competitividad de la organizacion

en el mercado.

Para que estos procesos sean exitosos los colaboradores deben estar motivados,
preparados y dispuestos a desarrollar y fortalecer nuevas competencias, es alli donde
la organizacion juega un rol fundamental, porque de esta depende que los
colaboradores logren el éxito de estos procesos desde que el colaborador ingresa por
a la organizacion por medio de un programas de Induccién, donde se logre trasmitir la
cultura organizacional, misién, vision, objetivos estratégicos y que el nuevo integrante
logre acoplarse a ellos de forma positiva, aportando a que la organizacién cumpla con
sus objetivos estratégicos. Como citan (Ezequias, Odunayo, & Olalekan, 2014) , la
induccién, o socializacion, es el proceso donde se reciben nuevos empleados,
introduciéndolos a la compafiia, companeros de trabajo, informandolos de las
actividades, vestimenta y cultura organizacional. El objetivo de los procesos de
Induccion es facilitar la llegada del nuevo integrante a la organizacion, brindandole
toda la informacion que necesite para que pueda integrarse, realizar sus actividades y
lo mas importante donde el empleado se sienta motivado para realizar sus tareas

eficazmente, ayudando asi a fortalecer sus competencias laborales.

Ahora bien, segun (Pinelo, 2006). La induccion de personal, nace por la necesidad de
las organizaciones de tener recurso humano que cumpla con sus funciones
eficientemente, desarrollando sus capacidades aptitudes y habilidades sociales e
intelectuales; desde el momento de su llegada, para ser utilizado por la entidad como
agente de cambio, ayudando a la transformacion y mejoramiento de sus operaciones
dentro de un sistema de integracién de personal, en pos de la productividad y la
competitividad. Donde los procesos de induccion es la técnica mas importante que

tienen que implementar las organizaciones para el desarrollo del personal, que al ser

31



aplicado correctamente puede mejorar y fortalecer las competencias del talento

humano, trayendo consigo cosas beneficiosas a corto plazo para la organizacion.

En cuanto a competencias para (Porret, 2010), por su parte, define el término de
competencias como: “‘una actuacion ‘profesional’ o competente por el ‘buen hacer’,
dejando atras, la inclinacién por cumplir unica y estrictamente con lo que esta previsto
en las normas”. Para (Delgado, 2009) define las competencias como un conjunto de
comportamientos observables y medibles en cuanto a conocimientos, habilidades,
destrezas, actitudes, motivacion y experiencia que llevan a desempenar en forma

eficaz, segura y eficiente un trabajo determinado en una organizacion concreta.

Segun el trabajo pionero de Katz (1955), las habilidades se categorizan en tres:
técnicas, humanas y conceptuales. Las habilidades técnicas estan representadas por
el conocimiento especializado de herramientas y técnicas, habilidad para ejecutar
procesos y procedimientos; las habilidades humanas se comprenden como la
capacidad de colaborar con los demas; y las habilidades conceptuales incluyen la
capacidad de pensar estratégicamente, entender el panorama general y la toma de
decisiones. Katz (1955) también indica que estas habilidades se entrelazan, aunque
dividirlas en tres categorias puede ser util para desarrollar una comprension mas clara
de cada habilidad. Igualmente, Katz (1955) precisa que las habilidades humanas son
criticas en todos los niveles de la organizacién y que, tanto las habilidades técnicas
como conceptuales, segun la necesidad de la posicion de un empleado, podrian ser
compensadas por las habilidades humanas. Por otro lado, discrepé de la idea de que
las habilidades son innatas, en su investigacion argumentd que las personas podrian

aprender y desarrollar habilidades necesarias para ser de alto rendimiento.

Respecto a las habilidades blandas, se puede decir que son aquellas que mejoran las
interacciones de una persona, el desempeio laboral y las perspectivas de carrera
(Parsons 2008, Robles 2012). De hecho, estas habilidades son ampliamente
consideradas como componentes esenciales del éxito en el lugar de trabajo (Klein,
DeRouin y Salas 2006) De otra parte, Al-Abduwani (2012) clasifica las habilidades

blandas en tres grupos: personal, interpersonal y situacional.
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Segun Robles (2012), la caracteristica mas importante de las habilidades blandas es
que su aplicacion no se limita a la profesion. Las habilidades blandas se desarrollan
continuamente a través de la aplicacion practica durante el enfoque de la vida cotidiana
y el lugar de trabajo. La investigacion en el siglo XXI muestra el potencial que tienen
los empleados con fuertes habilidades interpersonales (Robles 2012). De hecho, como
sefala Sutton en palabras de Robles (2012), las habilidades blandas son tan
importantes que se clasifican como muy importantes para trabajos potenciales en
muchas ocupaciones e industrias. Entonces, como explica Glenn en palabras de
Robles (2012), la contratacién de empleados que tienen habilidades interpersonales
es fundamental para que las organizaciones exitosas mantengan una ventaja

competitiva.

1.4 Teoria del Conectivismo

Tal lo respalda George Siemens con su Teoria del Conectivismo relacionadas al
aprendizaje como respuesta a la necesidad de un nuevo enfoque de aprendizaje

conectado con la tecnologia digital y transformando el proceso de la siguiente manera:

1. Acceso a la informacion: Brindan acceso instantaneo a una amplia gama de
recursos educativos en linea, eliminando las barreras de tiempo y espacio que
antes limitaban el proceso de aprendizaje.

2. Personalizacion del aprendizaje: se adaptan a las necesidades individuales de
los estudiantes, proporcionando experiencias de aprendizaje personalizadas,
segun sus necesidades e intereses. De igual manera, los sistemas de
aprendizaje automatizado pueden analizar el progreso y el rendimiento de los
estudiantes en tiempo real.

3. Aprendizaje abierto y distribuido: El conectivismo de Siemens sostiene que el
aprendizaje ocurre a través de redes distribuidas de personas y recursos. Las
tecnologias digitales permiten que el aprendizaje se produzca en una variedad
de entornos y plataformas, incluidos cursos en linea masivos y abiertos
(MOOC). Esto amplia el acceso al conocimiento y fomenta la participacion en
redes de aprendizaje global.

4. Desarrollo de habilidades digitales: desarrollo de habilidades digitales

importantes en la era moderna. Estas habilidades incluyen la capacidad para
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buscar, evaluar y utilizar informacion en linea de manera efectiva, asi como la

competencia para comunicarse y colaborar en entornos digitales.

1.5 Productividad en Ventas

Actualmente las organizaciones se enfrentan a numerosos retos, siendo prioritaria en

su agenda la formacion de su fuerza de ventas (Singh, Manrai y Manrai, 2015).

En una investigacion del modelo de la efectividad de la fuerza de ventas, propuesto
por Zoltners et al. (2008), los autores presentan un marco tedrico que organiza la
complejidad de las organizaciones de ventas entregando un enfoque holistico, y que
sirve para evaluar la efectividad de las fuerzas de ventas. Dichos investigadores
indican que este modelo puede ser usado para descubrir nuevas formas de ampliar la
investigacion y asi beneficiar a los directivos de empresas. Ademas, este marco es
soportado por un inventario de temas relacionados con el aumento de productividades

de las fuerzas de ventas.

Una cuestidon a resolver es determinar aquellas palancas que ayudan a mejorar la
productividad comercial. Se pueden mencionar varias, entre otras las relacionadas a
las compensaciones. Desde hace mas de un siglo, las empresas han utilizado
incentivos tales como comisiones y bonos para motivar y dirigir la gestion y actividad
de los vendedores. Sin embargo, ya que la venta se vuelve cada vez mas compleja, la
motivaciéon de los comportamientos de la fuerza de ventas se vuelve mas dificil

(Zoltners, Sinha y Lorimer).

Existe una correlaciéon positiva entre la satisfaccion de los empleados, la satisfaccion
del cliente y el valor para los accionistas. De tal manera que la satisfaccion y la lealtad
del cliente continuara mientras los empleados estén satisfechos y que la compafiia
entregue la calidad esperada por el cliente. De esta manera la satisfaccion del cliente
y la satisfaccién de los empleados aumentaran el valor para los accionistas (Saeed y
Zehou, 2014).

El entrenamiento de ventas necesita ser dirigido a la mejora de competencias y
creencias. Las organizaciones de ventas pueden ayudar a los nuevos vendedores al

proporcionar mentores durante el entrenamiento. Los gerentes deben tratar de
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desarrollar y fomentar un clima de formacion favorable (Sager, Dubinsky, Wilson y
Shao, 2014).

Capitulo II: Implementacién de la Innovacion

a. Objetivo general:

Disefiar estratégicamente una metodologia de inducciones Yy capacitaciones
interactivas en formato en linea, fortaleciendo las competencias y conocimiento del
personal de ventas logrando mejorar el cumplimiento del indicador de Tasa de
Efectividad.

b. Objetivo especifico:

- Proponer un programa de induccién con temas especificos y tiempos antes
del mes de junio del afio 2024.

- Implementar un médulo del programa de induccién en plataforma virtual antes
del mes de junio 2024.

- Proponer contenido de capacitacién para el fortalecimiento de competencias y

habilidades blandas de personal de ventas antes del mes de junio 2024.

c. Disefno de la innovacion

Es importante mencionar que se ha modificado el Descriptor de Puesto, actualizando
las funciones del perfil del vendedor, asi como también sus habilidades blandas. Ver

Ver anexo 8 para nuevo Descriptor de Puesto.

Es importante resaltar que estas modificaciones se han realizado debido a que Dizucar
maneja competencias a nivel organizacional, sin embargo, se vuelve necesario un
ajuste de estas competencias para medir de manera mas efectiva el desempenio del
vendedor, tomando como base habilidades blandas que son clave y especificas para
el area de ventas para contribuir al éxito de la organizacién impactando directamente

a la calidad del servicio ya que ayudara a medir la atencion recibida por parte del
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cliente, si es oportuna, si es asertiva y responde a las necesidades de los clientes,

mejor manejo de objeciones, mejor manejo del tiempo para priorizar tareas y

adaptacion a un mercado cada vez mas cambiante con nuevas tendencias y

exigencias, asi como un mayor conocimiento de procesos y productos aumentando a

su vez la satisfaccion del cliente. A continuacion, se detallan:

1 Negociacion

DICCIONARIO DE COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES

Competencias

CODIGO: MA-RH-003 B
REVYISION: 4
FECHA: junio 2024

Comportamientos Observables

1) 52 arma de argumentos salidos y contundentes para abordar a sus interlocutores con seguridad.
2) Plantea acuerdos beneficiosos para amas partes, mostrando objetividad y firmeza en sus
planteamientos.

3) Busca de manera permanente mejores estrategias de negociacion para persuadir 3 |a contraparte
yvender sus ideas en beneficio de los intereses de la organizacion.

Resolucion de
conflictos

Competencias

1) Es capaz de identintificar un problema desde su causa raiz y proponer soluciones para abarcarla
valorando consecuencias positivas y negativas.

2) Muestra interés en lo que dicen las partes involucradas, escucha sin interrumpir y hace preguntas
para clarificar, actuando de manera imparcial.

3) Mantiene la calma y el control emaocional incluso en situaciones tensas, respondiendo de manera
constructiva sin volverse defensivo.

Comunicacion

Competencias

1) Define los argumentos mas claros e importantes de un mensaje y los transfiere en un lenguage
adecuado.
2) Comprueba que el mensaje haya sido transmitido adecuadamente y que sus interlocutores estén

asertiva .
plenamente enterados del mensaje central.
3) Promueve la comunicacion clara y directa a traves de una conversacion elocuente y respetuosa.
1) Utiliza herramientas de gestion de tiempo para planificar y organizar tareas priorizando
actividades segln importancia y urgencia.

Gestion del ) 2) Aborda tareas de manera proactiva y evita posponer actividades importantes minimizando
4 _ Competencias . . : .
Tiempo interrumpciones y distracciones.

3) Programa reunianes y asiste de manera puntual, dando seguimiento a una agenda organizada y
con objetivos claros establecidos, asi como seguimiento a compromisos establecidos.

5 Adaptacion

Competencias

1) Reconoce y responde rapidamente a cambios de oportunidades y riesgos.

2) Toma decisiones autdnomamente Como respuesta a situaciones cambiantes,
manteniendose dentro de los objetivos generales o estrategia.

3) Crea nuevos modelos y métodos en respuesta a NUevVos CoNtextos.

En base a esta modificacion se comparten a continuacion los resultados de la nueva

medicion para mayor informacion Ver anexo 9.
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RESULTADOS FINALES

CALIFICACION ACCION Cantidad %
Puntaje < 40% Andlisis por Jefe Inmediato. 0 0.0%
40% < Puntcje <75% Revision de Desempefio en 3 Meses. 0 0.0%
76% = Puntaje < 85% Desempefio Aceptable 4 100.0%
85% < Puntaje < 100% Desemperio Excelente 0 0.0%
4 100.0%
PROMEDIO GENERAL 72%

RESULTADOS FINALES EDD DIZ

120.0%

100.0%

100.0%

80.0%

60.0%

CALIFICACION

40.0%

20.0%

0.0% 0.0% 0.0%

Analisis por Jefe Inmediato. Revision de Desempefio en 3 Desempefio Aceptable Desempefio Excelente
Meses.
ACCION

Adicional a las brechas identificadas anteriormente en conocimiento, se adicionan

brechas en habilidades blandas como:

Negociacion: la falta de habilidades de negociacion en ventas puede llevar a
pérdidas en ventas, menores margenes de ganancia, relaciones cliente-
vendedor deterioradas y una desventaja competitiva en general en el mercado.
Se vuelve imperativo mejora la capacidad de los vendedores para entender y
responder de manera oportuna y asertiva a las necesidades y preocupaciones
de los distribuidores, a través de relaciones sélidas basadas en la confianza.
Resolucién de conflictos: esta habilidad nos permite tener relaciones positivas
con clientes, fomentar la confianza y la credibilidad, asi como evitar la
escalacion de problemas. Al reforzar esta habilidad se lograra minimizar
tensiones y malentendidos, logrando un mayor éxito en la etapa de cierre.
Comunicacion asertiva: la falta de esta habilidad afecta la capacidad de
entender y satisfacer las necesidades del cliente, por la falta de claridad en la
presentacion de productos y sus beneficios, manejar objeciones y construir
relaciones sdlidas con clientes y, por ende, aumentando la tasa de conversion

en la etapa de negociacion.
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- Gestion del tiempo: la falta de esta habilidad puede afectar en el criterio del
colaborador para priorizar y separar entre urgente y prioridad. Dar seguimiento
de manera mas oportuna y rapida, aumentando la productividad del colaborador
y aumentando la satisfaccion del cliente por la atencion inmediata y eficiente.

- Adaptacion: la falta de esta habilidad puede comprometer la relacion cliente-
vendedor ya que sabemos que las exigencias y necesidades del mercado son
dinamicas y en constante cambio. Con esta habilidad el vendedor podra
adaptarse en menor tiempo a las nuevas demandas de los clientes y a las

nuevas estrategias de ventas que puedan surgir debido a estos cambios.

A través de una plataforma virtual Dizucar puede cumplir sus objetivos estratégicos,
logrando que este proceso de induccién sea mas interactivo, dar una bienvenida de
manera mas eficiente y estructurada y que pueda ser accesible para sus colaboradores
para poder consultar informacién cuando sea necesario. De igual manera, se
considera importante, orientarlos sobre los procesos, procedimientos, politicas del
area y reglas de comportamiento previo a su ingreso y poder de estar manera

integrarse de una manera mas oportuna.

Actualmente, las inducciones se realizan de manera presencial, lo cual implica tiempo
de sus ejecutivos, tiempo el cual podrian dedicarlo a otras propuestas de valor. Lo que
se propone tenga el programa de induccion es toda la informacion util para el nuevo
empleado, para conocer la organizacion a la que pertenecera y conocer los objetivos
estratégicos de cada area clave de la organizacion. A continuacion, nuevo proceso de

induccion:
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NUEVO PROCESO DE INDUCCION

s

*Creacion: fuente propia

Dentro de los materiales que se desarrollaran:

e Presentaciones en Power Point describiendo

lo

4 N ( controL 1\ [ estructura \ ¢~ caupap ( SATISFACCION )
INVITACION COOEDII\U\CIGN Los avances del Ya que las Los r_ohburndnres Se realizan
Se enwia por El colaborador colaborader y los presentationes y serdn informades enLuestas para
Lorreo cuenta con 3 dias exdamenes tomados videos s& enCuentran sobre cambios en —
electranico al luego de su quedan registrada Ph:":jqd““::;:*‘ P“"?”F“" satisfaccion de
colaborador de ingrese para de manera re:li::rm:uditnrin: . pruced.lmlentns ° colaborador con el
AUEVD INGreso un poder completar centralizada en . m{n""maﬂ relevante nuevo procese, esto
tomunicado de el modula portal de Integra2 pare revmar o :!EI grea de mancra permitira hacer
bienvenida con asignado. lo que permite c-::::::;tﬂln rivida y égi. De ipen j
mangra, pueden ajustes a la
sus credenciales monitorear attualizada, y consultar /descargar estrategia asi como
de rugve ingrese. avanCes. estructurada segin infarmagin segin identificar temas
lineamientos. Consideren. de refuerze.

que el area realiza, su

organigrama, sus politicas/procedimientos, e informacion relevante del area

para ampliar el conocimiento del colaborador sobre la cultura de la organizacion.

e Videos para hacerlo de una manera mas interactiva y amigable los cuales

incluiran informacién sobre algun programa del area y/u otros de interés para el

colaborador.

Dentro de sus ventajas encontramos:

e« Se ahorra tiempo invertido en inducciones para poder enfocarse en otras

propuestas de valor.

« Entemas de capacitaciones virtuales se harian acorde a necesidades y brechas

detectadas.

e Reduccion de costos en cuanto a traslado ya que se haria de manera virtual.
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o Permite aprender de manera mas agil y rapida.
« Informacién que estara a disposicion de colaboradores en cualquier momento

que quieran consultar y descargar contenido.

Contenido Médulos: para la definicidon y creacion del contenido se sostuvieron
reuniones con Gerentes de Ventas complementandose también con las entrevistas
realizadas a los vendedores para identificar brechas con el fin de conocer sus

necesidades y la manera de reducir dichas brechas detectadas.

El objetivo a cumplir con el desarrollo de cada contenido es facilitar la integracién y
adaptacioén de los colaboradores a la organizacion. Se busca por este medio transmitir
la cultura, valores, politicas y normas de la organizacion. El nuevo colaborador tendra
a su disposicidn toda la informacion necesaria de manera digital, se espera que al
conocer la filosofia de Dizucar se adquiera un sentimiento de pertenencia y por ende

mayor productividad y desempefio.
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d. Médulos y Contenido:

intfegra2

Dizucar cuenta con un programa llamado “MarcaDos x la Dulzura” en donde buscan promover embajadores de marca, para que

sean los mismos colaboradores que representen de una manera positiva ante clientes internos y externos a la empresa y sus

productos, asi como también personificar valores, mision, visidon de la empresa. Es por eso, que se denomind este nuevo

programa de inducciones en linea “Integra2” para ser un concepto similar, el cual busca a través de una plataforma desarrollar

una conexion entre todas las areas con el fin de aumentar la eficiencia y productividad, asi como también desde su proceso de

incorporacion que se facilite su adaptacion y genere un sentido de pertenencia.

Objetivo: Disefiar una metodologia de inducciones interactiva en formato en linea que sea mas estructurada y eficiente, permitiendo asi, permitiendo asi una mejor

adaptacion del personal de ventas de nuevo ingreso

Que los  participantes
conozcan  la  industria
azucarera generando asi un
sentido de pertenencia.

Cadena de Valor del Sector Azucarero.
Video de Proceso de generacion de
azicar.

Portal de autogestion: para gue el
colaborador pueda consultar, solicitar y
actualizar su informacién.

Caodigo de ética.

Manuel Héroes de Excelencia.

Politicas.

Sentido de pertenencia

Servicio al Cliente

PAGINA PRINCIPAL TIEMPO RECURSOS RESPONSAELE
Palabras de bienvenida por parte de Presidente Ejecutivo. 1 minuto video RRHH
y15
segundos
Informacion de empresa: cadena de valor, mision, vision, y cartera de productos que al darle click re | 45 mnis imagenes RRHH/\ercadeo
direccionaran a las redes sociales de cada una
MODULO I: RECURSOS HUMANOS
RESPONSABLE: GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
OBJETIVOS DE CONTENIDO Y SUBCONTENIDOS TECNICAS Y RECURSOS TIEMPO KPI DEL NEGOCIO EVALUACION
APRENDIZAJE IMPACTADO
Que los  participantes Muestros DULCE Valores como guia de d h
conozcan  sobre  cultura comportamiento diario. Video 2 horas
organizacional y politicas y Organigrama y funciones del Presentacién
procedimientos de RRHH. departamento.

Test de Conocimiento
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OBJETIVOS DE
APRENDIZAJE

Que los  participantes
conozcan los productos que
la empresa tiene asi como la
guia para ser un embajador
de marca promoviendo una
imagen positiva de la
empresa,

MODULO II: MERCADEO

RESPONSABLE: JEFE DE MERCADEO

CONTENIDO Y SUBCONTENIDOS

¥ Dar a conocer objetivos estratégicos del
departamento: disefio estratégico
(investigacion & desarrollo),
comunicacion externa y comunicacion
interna.

¥ Organigrama y funciones del
departamento.

¥ Nuestra familia de productos: nombre,
ingredientes, usos y presentaciones.

¥ Guia de un Marcado por la Dulzura

TECNICAS Y RECURSOS

Video

Presentacion

TIEMPO

2 horas

KPI DEL NEGOCIO
IMPACTADO

Servicio al Cliente

EVALUACION

Test de Conocimiento de
producto

OBJETIVOS DE
APRENDIZAJE

CONTENIDO Y SUBCONTENIDOS

ESTRATEGIAS

METODOLOGICAS
MODULO lii: VENTAS

RESPONSABLE: GERENTE DE VENTAS

KPI DEL NEGOCIO
IMPACTADO

EVALUACION

Que los participantes
conozcan la industria
azucarera generando asi un
sentido de pertenencia.

LNRNEN

Organigrama y funciones del departamento.

Dates de interés sobre industria: nimero y
tipo de clientes a nivel nacional, composicién
de mercado interno, market share.

Politica de atencidn al cliente.

Metas de Ventas.

Manejo de Reclamos.

Video

Presentacion

2 horas

Servicio al Cliente

Sentido de pertenencia.

Test de conocimiento.

OBJETIVOS DE
APRENDIZAJE

CONTENIDO Y SUBCONTENIDOS

ESTRATEGIAS
METODOLOGICAS

MODULO IV: CALIDAD

TIEMPO

RESPONSABLE: GERENTE DE SISTEMAS DE GESTION

KPI DEL NEGOCIO
IMPACTADO

EVALUACION

Conocer el Sistema de
Gestion orientado a brindar
un servicio al cliente interno y
externo caracterizado por la
calidad, excelencia y la
mejora continua.

RN

f\

Organigrama y funcicnes del departamento.
Politica de Calidad, miembros y objetivos.
Politica de Inocuidad, miembros y objetivos.
Interpretacion e implementacion de la
Norma 150 5001:2015.

Principios de la Calidad.

Video

Presentacion

2 horas

Calidad
Inocuidad

Servicio al Cliente

Test de Conocimiento

Estudios de caso

OBJETIVOS DE
APRENDIZAJE

CONTENIDO Y SUBCONTENIDOS

MODULO V: ADMINISTRACION

ESTRATEGIAS
METODOLOGICAS

RESPONSABLE: GERENTE ADMINISTRATIVO

KPI DEL NEGOCIO
IMPACTADO

EVALUACION

Conocer procesos
administrativos relacionados
con el drea comercial.

Organigrama y funciones del departamento.

Pracesos de Facturacion.
Ley Contra Lavado de Dinero y Activos Fijos.
Uso de vehiculo y seguros automotriz.

Video

Presentacion

2 horas

Servicio al Cliente

Test de Conocimiento

Fuente: Creacion propia
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MODULO E-LEARNING

ESTRATEGIAS KPI DEL NEGOCID

IMPACTADO

METODOLOGICAS
TEMA 1: Negociacion efectiva mediante la metodologia de Harvard

RESPONSABLE: GERENTE DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Aprender el métedo | ¥ Qué es la negociacién. __
desamollado en Harvard par2 | +*  Elementos Eimmt@ms de la negociacian. Cafigad Test de Conacimienta
llewar ® F,abﬂ un proceso d | - Principias y estrategias para crear valor. Video 2 horas Servicio al Cliente Estudios de raso
negaciEcan. v Modelo de Negorizcian Harvard.

¥"  Comunicacién efectiva aplicada = |3 Foros de discusion

ESTRATEGIAS

: KPI DEL NEGOGIO
METODOLOGICAS INPACTADO
TEMA 2: Calidad de Servicio al Estilo Disney

RESPONSAELE: GERENTE DE GESTION DE TALENTO HUMANO

El impacto de la comunicacion.
La identidad Organizacional.

Conocer y comprender |z | « Enfogque 3 la calidad. Calidzd
importancia de trabajar con | ¥ Disney coma referente para calidad en el P
calided en el servico al —— Servicio 2l Cliente Test de Conocimienta
':I'.Em_E_ aplicando } los | w5 competencia segin Disney. Videa Estudios de caso
principios del métedo | - La importancia de los detalles 3 horas
desarrallado y utilizad en | ) i Foros de discusidn
oi Liderszgo mediante el sjemplo.

isney. v

v

ESTRATEGIAS

METODOLOGICAS

TEMA 3: Comunicacion efectiva
RESPONSABLE: GERENTE DE GESTION DE TALENTO HUMANO

Identificar aspectos basicos
que permitan optimizar el
procesc de  comunicacion,
conociendo  las  principales
barreras que cbstaculizan el
procesc asi Ccomo tecnicas
para transmitir de maners
efectiva un mensaje.

Procesa de comunicacidn.

Canzles de comunicacion: auditiva, visual,
kinestésico.

Barreras de |a comunicacian.

Estile de comunicacion asertiva.

Tecnicas para transmision efectiva de
Mmensajes.

Calidzd

Sericio al Cliente Test de Conacimients

1.5 hioras Estudios de caso

Y

Faras de discusién

integr

a2

E-Learning
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Estos mddulos estan disefiados de tal manera que sea secuencial segun el orden que
se detalla anteriormente. Para inducciones la duracion de los modulos suma 10 horas,
y el colaborador tendra 3 dias posterior a su ingreso para poder realizarlas. La
estructura se ha disefiado de tal manera que los colaboradores reciban la informacion
en orden légico para facilitar su comprension y la retencion del conocimiento.
Introducir la informacion de manera gradual también nos ayuda a que los
colaboradores no se sientan abrumados con tanta informacion al mismo tiempo, por lo
que contaran con mas tiempo para asimilar y procesar la informacion y el conocimiento
de manera mas efectiva, reduciendo también la curva de aprendizaje ya que hay una

familiarizacién progresiva en cuanto a cultura, politicas, procedimientos y otros.

De igual manera, para el médulo de E-learning se ha considerado una duracion total
de 6.5 horas en el cual al colaborador se le brindara un lapso de dos meses para
completarlos contando a partir de la fecha que dichos cursos sean asignados. Esto
permite mayor flexibilidad ya que los vendedores podran acceder a los materiales de
las capacitaciones en cualquier momento y lugar, facilitando el aprendizaje a su propio
ritmo y segun su disponibilidad. De igual manera, se podra contar con informacion
actualizada sobre tendencias de mercado, técnicas de ventas u otros que puedan

modificarse desde el sistema.

Cabe mencionar también que, al presentar la informacién en médulos y etapas, se
facilita la evaluacion de cada fase del proceso, identificar y abordando cualquier brecha
de conocimiento que pueda presentarse. Esto también ayuda al proporcionar
informacion de manera organizada y comprensible a que los colaboradores se sientan
mas seguros lo que puede aumentar su compromiso y satisfacciéon laboral desde un

inicio.
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A continuacion, médulo de Mercadeo desarrollado:

1) Inicio de sesidon con mensaje de bienvenida.

integra2 %\‘9

2) Apartado habilitado para ingreso de inducciones y posteriormente se

habilitara E-Learning:

jHaz click y conoce a nuestra
gran familia Del Cafial!

Del Cafial UTAL: esevia muzza KOSELETE cER%s

o AUCAR.,

3) Mddulo de Mercadeo:

integra2
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Fuente: Creacion propia

A continuacion, se describen fases de disefio e implementacion:

Induccién Mercadeo Configuracion Moodle Implementacién E-learning Configuracién Moodle Induccién demas

Desarrollo de contenido
lye organigramas,

edimientos Se repitiran los

Puesta en marcha del

Ventas.

cion
También se disena test plataforma

conocimi plicar por
tema.

Fuente: Creacioén propia

Queda a discrecion y evaluacién por parte de la empresa disefio y adaptacién de

modulos para otros puestos de trabajo y areas de la empresa.

Se debe tomar en cuenta que los Gerentes involucrados en el proceso de induccién
han recibido una capacitacion de Formacion de Formadores para cumplir con los

siguientes requerimientos para el desarrollo del material:

- Utiliza dinamicas en la presentacion para generar mayor interés en el
publico, haciéndolo mas interactivo e integrador.

- El contenido del tema es actualizado, enriquecedor, de facil comprensién
y aplicable para mejorar desempefio.

- El facilitador demuestra facilidad para expresarse, inyecta energia y
motivacion.

- Elfacilitador utiliza lenguaje verbal y no verbal de forma adecuada.
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e. Metodologia y estrategias

De igual manera, se ha revisado la experiencia y viaje del cliente a través del funnel
de ventas como un insumo para la toma decisiones del equipo y como motivar y
generar interés en la compra. A través de este funnel podemos identificar en que
etapas se encuentran los clientes potenciales para optimizar recursos y estrategias
para guiarlos hacia el cierre de la venta. De igual manera, facilita la medicion del
rendimiento en cada etapa del proceso de ventas, identificando asi oportunidades de
mejora y también etapas con mayor potencial de conversién lo que a su vez permitira

asegurar que los esfuerzos se dirigian especificamente a ese proceso para asegurar

mayor rentabilidad maximizando la inversion de ventas y/o mercadeo.

Y FUNNEL

Funnel de Ventas

O 1 Conciencia
Dar a conocer el producto/marcas.
Interés

O 2 Captar el interés del consumidor manteniendolo
informado de productos y beneficios.

Consideracion
03 Ayudar al cliente a evaluar si el producto

satisface sus necesidades.

Intencion

Motivar al consumidor a realizar la compra.

0 5 Compra
Garantizar una experiencia de compra satisfactoria.

Lealtad

Fidelizar al cliente para que repita la compra.

Fuente: Creacion propia

0
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A continuacion, se describen las acciones realizadas por Dizucar:

1.

Conciencia: Dizucar entre sus estrategias se vale de la publicidad en redes
sociales para incrementar el conocimiento de la marca con el fin de atraer
nuevos clientes. También participan en patrocinios de eventos para dar a
conocer el producto y la marca. Asi como actividades en puntos de venta. Es
importante mencionar, sobre el Programa “Equilibrate” donde se hace un
esfuerzo para educar a los consumidores sobre los beneficios de consumo
equilibrado de azucar y eliminar y/o reducir los mitos relacionados al consumo

tales como causante de diabetes, hiperactividad en nifios, obesidad, entre otros.

Beneficios de un programa de induccién y capacitacion en habilidades blandas
en esta fase: Una mejor comunicacion y conocimiento del producto lograra
captar la atencion de potenciales distribuidores desde el inicio brindandole los

beneficios y propiedades del producto.

Interés: cabe mencionar que dentro de los esfuerzos de Dizucar se encuentra
las visitas a Ingenios para conocer el proceso de produccidn de azucar, se
aprovecha también para visitar el centro de empacado para ver el proceso de
envasado demostrando asi los altos estandares de calidad e inocuidad con lo
que se trabajan. Beneficios de un programa de induccién y capacitacion en
habilidades blandas en esta fase: Con un conocimiento del producto y procesos
los vendedores pueden generar un mayor interés en los distribuidores. De igual
manera, se fortalece el conocimiento y competencias en Requerimientos de
Calidad y Producto para ofrecer como valor agregado los beneficios vy

caracteristicas del producto manteniendo asi el interés del consumidor.

Consideracion: por medio del fortalecimiento de competencias como
negociacion, comunicacion y conocimiento del producto se podra verificar si el
cliente tiene la necesidad, la intencién y la posibilidad de adquirir el producto.

Es un buen momento para resaltar las caracteristicas que diferencian el
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producto de otros semejantes ofrecidos por la competencia y reforzar el valor
intangible que la solucion ofrece al cliente.

Intencion: se busca motivar al cliente a tomar accion y realizar la compra. La
capacitacidon en negociacion permitira cerrar tratos en menor tiempo y en
mejores términos garantizando la satisfaccion del cliente por medio de la
agilidad en las transacciones. Las propuestas que se presenten al cliente deben
estar en sintonia con las expectativas y necesidades detectadas en las primeras

etapas.

Compra: en este caso, Dizucar brinda un seguimiento y acompafamiento a las
primeras entregas para asegurar la satisfaccion garantizando la calidad e
inocuidad del producto. De igual manera, se entregan panfletos con informacién
para el correcto almacenamiento de azucar para asegurar su integridad. Un
proceso de venta estandarizado y a través del fortalecimiento de habilidades de
comunicacion y negociacion se asegura una transicion fluida hacia el acuerdo
final. Asi como fortalecimiento de habilidades de servicio al cliente y seguimiento

post-compra.

Lealtad: Dizucar cuenta con programas en donde premian la fidelizacion de
clientes como, por ejemplo, pintar fachadas de tiendas con logo de la empresa,
entrega de exhibidores para sus puntos de venta, asi como también entrega de

promocionales.

Es importante reforzar habilidades orientadas a servicio al cliente para poder cumplir

las necesidades y exigencias de los clientes, ya que clientes satisfechos se traducen

en promotores de marca, atrayendo nuevos clientes. De igual manera, el desarrollo de

estas habilidades impactara de manera positiva en el servicio post-venta ya que habra

una mejor comunicacion.
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De igual manera, se ha realizado una encuesta VAK para conocer el canal de
aprendizaje que predomina en los vendedores para asi poder hacer una propuesta

integral para la transferencia del conocimiento, Ver anexo 10 para mas informacién.

RESULTADOS VAK VENDEDORES

36.0%
35.0%
34.0%
33.0%
32.0%

35.0%

33.0%

%

32.0%

31.0%
30.0%

Kinestisico Auditivo Visual

CANAL

*Creacion: fuente propia

Como podemos observar en la grafica, predomina el canal kinestésico. Seguido por el
visual, es por eso que se consideran imagenes, videos, al igual que el auditivo,

promoviendo la escucha activa también.

La necesidad de automatizar procesos para poder satisfacer las expectativas de los
colaboradores se vuelve imperativo para poder alinear a colaboradores de nuevo
ingreso a los objetivos de la organizacion. Es por eso, que el departamento de
Recursos Humanos dentro de sus estrategias debe de enfocarse hacia crear una
excelente experiencia del empleado desde el momento de su reclutamiento, seleccion
y contratacion. Por consiguiente, se han evaluado diferentes LMS que ofrecen una
plataforma estructurada y eficiente para el desarrollo de colaboradores desde su

incorporacion.

El aprendizaje es el proceso mediante el cual las personas adquieren conocimiento de
su ambiente y sus relaciones durante el transcurso de su vida. Existen ciertos aspectos

importantes al considerar en el proceso de aprendizaje:

- La persona aprende mejor cuando se le motiva para hacerlo.
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- El premio y la sancion influyen en el aprendizaje

- La distribucidn de los periodos de aprendizaje debe considerar la fatiga, la
monotonia y los periodos adecuados para la asimilacion del material
aprendido.

- Elejercicio y la practica son indispensables para el aprendizaje y la retencion
de habilidades.

- El aprendizaje eficiente depende de la utilizacion de técnicas adecuadas
para la ensefianza. Estas varian de acuerdo con el tipo de material que sera
aprendido y van desde la presentacion verbal hasta las técnicas de

adquisicidon de habilidades motoras.

Cuando hablamos de aprendizaje nos referimos a un proceso dinamico de adquisicion
de conocimientos del mundo que nos rodea. En muchas es conveniente tener en
cuenta el estilo de aprendizaje que tenemos para que esa adquisicion de

conocimientos sea los mas fluida y agradable posible.

El modelo de aprendizaje el V.A.K podria dividirse en tres categorias de alumnos en
funcién de la forma que perciben la informacion desde el exterior. Si tenemos en cuenta
este tipo de receptores sensoriales a la hora de hacer llegar la informacién a nuestros
alumnos podremos establecer estrategias de ensehanza y técnicas de
aprendizaje mucho mas efectivas. A continuacién, Canales receptivos segun el modelo
V.AK:

- Visual: Alumnos que aprenden a través de estimulos visuales. Los alumnos
cuya forma de aprendizaje es mas visual asimilan bastante bien imagenes,
esquemas, graficos, videos y cualquier material de este tipo ya que les ayudan
a recordar cualquier tipo de concepto, por otro lado, no son buenos con los

textos.

- Auditivo: Alumnos que aprenden mejor a través de estimulos auditivos. El uso
de audios, debates, juegos de palabras o intercambios de opiniones entre

grupos, son actividades que mejoraran su memoria.
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- Kinestésicos: Alumnos que procesan la informacion a través de los sentidos
(tacto, olfato y gusto) y a los movimientos. Este tipo de estudiantes aprenden
haciendo las cosas y suelen ser mas practicos. Asimilan mejor las cosas al
analizarlas por ellos mismos y necesitan estimulos externos que les cree un
interés. La forma de estimularlos es a través de recursos que mantengan sus
sentidos alerta, los trabajos de desarrollo en los que ellos puedan plasmar sus

ideas son grandes aliados.

Si aplicamos el método V.A.K e incluimos en nuestro método de aprendizaje parte
visual como diapositivas, videos, audios y trabajos de desarrollo libre sobre un tema
a nuestro método de ensefanza, aseguramos que toda la informacion es recibida y

memorizada en nuestros alumnos.

De igual manera, cabe mencionar que las tecnologias juegan un rol fundamental en el
proceso de educacion y aprendizaje ya que proporciona un acceso instantaneo desde
cualquier lugar y cualquier momento, asi como variedad de recursos interactivos y

multimedia que pueden mejorar la comprension y retencion del material.
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A continuacién, se presentan las opciones:

.‘“’]oodle I Blackboard H Google Classroom

LEARN

(N e
: MI?:::;:e I I Cédigo abierto, gratuito l : Propietario, basado en suscripcién I I Gratuito. I
\—— _"‘ \,========-(l \.===.=.—_===-.<l \.===.—_===='<l
i ( (

I Personaliza l I AAl(;a':me pers%r_\alizapklj Y l I Personalizable pero menos I I Cierta personalizacién pero méas I
I cién I I VRtieHa I:cimiii(;:gom esien I I opciones que Moodle. I I limitado que Moodle. I
\———-J LS T . ./l \ R W N ./l , T R S ./l

| e | Ohbpmesesan o sememssestssnen o] s
I ) £ I 3 KR 4 I avanzadas si incluye suscripcion.
, I personalizacién y soporte. I I caracteristicas adicionales. l I
| e TEERE— | T |
l Compatibili l I Mayolr variedad de sistemas I I Cgmpatible con varios navega_dor_es I I Optimizado para Google Chrome.
dad y I I operativos y navegadores web. I WZ p.erto con llmltai!ones :n (er;nlnos I OifasaRarnaraiontas BAsicas commo
l funcionales Incluye fotos de discusion, i A e s asignaciones, discusiones.
\ , I cuestionarios, tareas, multimedia. l Moodle en cuanto a funcionalidad. l
— — —
I Soporte l I Amplia comunidad de usuarios y I I Ofrece soporte técnico dedicado a I Ofrece soporte a través de recursos
técnico y opciones de soporte pagado. I I través de Blackboard y su red de I I en linea y documentacion. Seguridad
I seguridad Actualizaciones regulares en temas socios. Seguridad gestionada por es gestiqnada por Google, con
\ de seguridad. ' I ellos con actualizaciones regulares. I I actualizaciones regulares.
[
I | I Se puede adaptar a cualquier I I Se puede adaptar a cualquier I I Se puede adaptar a cualquier
Escalabilidad I tamano de institucién, desde I tamanio de institucion, desde I tamafo de institucion, desde
I J pequenas a grandes empresas. l I pequefas a grandes empresas. ' I pequenas a grandes empresas.
NI+ "I | | NS | U,

Fuente: Creacioén propia

Actualmente, Moodle es el LMS mas utilizado, con un 39% de cuota de mercado.

Acumula méas de 200 millones de usuarios en todo el mundo y, segun BuiltWith mas

de 130.000 sitios estan creados y funcionando con Moodle

% de participacion en mercado

9%

3
3% _///‘
4% gy 10%

Moodle Skilijar = LearnDash = LearPress = Blackboud

Fuente: Creacion propia

en la actualidad

m Other
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Esta nueva metodologia por su flexibilidad se puede incluso adaptar a las diferentes
necesidades y estilos de aprendizaje de los colaboradores, por ejemplo, personas que
aprenden mejor a través de textos, imagenes, videos y/o interactuando con otros. Su
flexibilidad también permite que los colaboradores se puedan adaptar segun
conveniencia en cuanto a lugar, hora y fecha. De igual manera, contribuye a la
productividad y poder enfocarse mas en actividades de valor ya que no se invierte el
tiempo de Gerentes y Jefes involucrados en el proceso de induccion presencial. Asi
como también, cuando el colaborador ingresa puede ir aplicando su conocimiento y
adentrandose ya a su rol. Otras de las ventajas es que permite contar con temas
estructurados, actualizados y de calidad. Esto se traduce en personal mejor
capacitados, mayor productividad y se espera una mejor adaptacion y sentido de

pertenencia a la organizacion.

De igual manera, permite dar un seguimiento del progreso del participante, asi como
evaluaciones. Por lo que, a través de este sistema se puede evaluar el conocimiento
inmediato adquirido (a través de un test que se califica automaticamente), también se
puede aplicar casos reales con el fin de replicar lo aprendido y ver como el
conocimiento se convierte en habitos y practicas que impacta en su desempefio y

posterior resultado de la organizacion.

Dizucar cuenta con el apoyo del departamento de Tecnologia que han dado el visto
bueno a la implementacion del proyecto de innovacion, respaldando la seleccion de
Moodle como LSM a utilizar por su facilidad para administrar, disefiar y personalizar

contenido.

En resumen, Moodle se ha seleccionado por:

- Flexibilidad: se adapta a diversas necesidades, permitiendo la creacion
de cursos con contenido multimedia, evaluaciones y actividades

interactivas.
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- Cddigo abierto: brinda la posibilidad de personalizar segun necesidades
de manera gratuita. De igual manera, no requiere inversion para ponerlo
en funcionamiento.

- Administracion eficiente: nos brinda la posibilidad de gestionar de
manera efectiva contenido, usuarios y evaluaciones.

- Facil uso: es una herramienta muy intuitiva lo que permite la gestion del
curso de manera mas sencilla y facil.

- Comunidad activa: gracias a la comunidad que existe alrededor de
Moodle, frecuentemente se lanzan nuevas versiones que incorporan
mejoras y novedades para adaptarse a las necesidades de docentes y
alumnos.

- Seguridad y privacidad de la informaciéon: Moodle cuenta con
caracteristicas robustas de seguridad y privacidad para proteger la
informacion confidencial, con opciones de autenticacion segura, control
de acceso granular y herramientas de cifrado.

- permite adaptar interfaces y elementos para crear una identidad de la
empresa a traveés de la consistencia visual, al utilizar colores, logos y
disefo de la empresa, haciendo que los colaboradores se sientan mas
conectados y comprometidos, al aumentar el sentido de pertenencia ya

que se va generando una experiencia coherente y familiar con la marca.

A continuacion, se presenta disefo de Invitacidon que se enviara por correo electronico
a los colaboradores donde recibiran el link dando la bienvenida al equipo y donde se

compartira sus credenciales para el ingreso a la plataforma.
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integra2

Bienvenide a
nuestra dulce familia.

Sabemos que con tu compromiso y esfuerzo
continuaremos llevando la dulzura a todos los
rincones de nuestro pais.

Ingresa al siguiente link para que puedas iniciar tu
proceso de induccién y aprendizaje con nosotros.

A continuacién, se presenta el desarrollo de Médulo de Mercadeo:

1) Video de bienvenida:

integra2
Mercadeo

2) En el Médulo de Mercadeo se presenta al equipo de trabajo y sus
funciones:
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MKT

3) Informacion de cada uno de nuestros productos, desde marcas,
presentaciones, propiedades y beneficios:
MKT

Ok

Del Caial , . G

Nombre: Azucar Del Cafal

Ingredientes: Azlcar Blanca, Morena o
Refinada fortificada con Vitamina A.

Usos: Dependiendo el tipo de azucar,
tiene diferentes usos para la cocina. Su
funcién principal es aportar dulzura a
bebidas y comidas o también como
decoracién para postres.

Presentaciones:
- Azucar Blanca, Morena y Refinada
- Sachets Azucar Blanca y Morena

Induccién mercadeo inte: g ra2

4) Informacion sobre programado Marca2 x la Dulzura para generar

sentido de pertenencia y amor a las marcas que representa Dizucar:

AL L LA LTLL

Es por eso que desde ahora, te conviertes en
un embajador de marca de Azlcar Natural.

Todos los embajadores nos hacemos llamar
Marcados X La Dulzura, que significa esa
relacién personal que cada uno de nosotros
tiene con todas nuestras marcas.

Al ser nuestro embajador, representas
nuestras marcas en todas partes, ante
nuestros clientes, companieros e incluso en tu
familia y circulo de amigos.

Es una gran responsabilidad, pero no te
preocupes, mas adelante te ensefiaremos
cémo ser un Marcado X La Dulzura.

5) Video para conocer como se vive la cultura en Dizucar como
Marcados x la Dulzura y la guia de comportamiento que se espera:

un
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*

LQuibn 6 Un Mavcado gor \a duizuva’

La persona que representa de manera humana nuestra
empresa y que tiene como objetivo
promover una imagen positiva, creando relaciones honestas
e interactuando con las personas que le rodean.

- €5 atento a

cvalavier tigo
de wnecesidad

(como cuidar ave todo
este Siewmgre en ovden)

o dulzure do nueset

sigue
nuestros
medios

Al mantenerse informado de
nuestras marcas, desempenfa el rol
de especialista, con experiencia en
los productos que representa.

0 cescanea el codigo
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f. Organizacién para la ejecucion

A continuacion, se presenta el plan de trabajo para la transformacién del proceso de

induccion y capacitacidn para el personal de ventas, basado en los resultados de la

investigacion con el fin de proporcionar los lineamientos necesarios para llevar a cabo

de forma técnica y adecuada la socializacion de los nuevos colaboradores que

ingresan a la empresa.

Politica: Disefio de un sistema virtual interactivo y agradable que nos permita dar

induccion y procesos de formacion y aprendizaje de manera eficiente y estructurada y

que sea accesible para que nuestros colaboradores puedan consultar informacion.

Esto aplicara para personal de nuevo ingreso de area de Ventas y personal de ventas

activos.

A continuacién, cronograma:

Proyecto de Innovacion

ler trimestre

RESPONSABLE

GERENTE DE
RRHH

GERENTE DE
RRHH

GERENTE DE
RRHH

GERENTE DE
RRHH

GERENTE DE
RRHH / GERENTE
IT

GERENTE DE
RRHH / GERENTE
VENTAS
GERENTE DE
RRHH / GERENTE
VENTAS

TAREAS

I T
1 2 3 4 1 2! 3 4 1 2 3 4

DNC, FODA.

o=

Presentacion de
propuesta a Presidente

Entrega anteproyecto

Correciones Anteproyecto

Reunion/cotizaciones
proveedores plataformas

Evaluaciones de
Desempenio equipo
comercial

Entrevistas/Data
Ventas
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Proyecto de Innovacion
2do trimestre

I T T
1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

GERENTE DE Identificacion de brechas y
RRHH / GERENTE propuesta contenido
VENTAS maodulos
GERENTEDERRHH [ creacién y edicién de
/ MERCADEO/ contenido y aprobacion
GERENTE IT ventas.

GERENTE DE I Relloaion patsonal do
RRHH/ / GERENTE Ventas.
VENTAS

RESPONSABLE TAREAS

o Configuracion Moodle

Proyecto de Innovacion
3er trimestre

RESPONSABLE TAREAS

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4

GERENTE DE Conclusiones y
RRHH Recomendaciones
GERENTE DE
RRHH/ / GERENTE Disefio contenido
VENTAS E-learning.
GERENTE DE Desarrollo de cursos y
RRHH/ / GERENTE estudios de
VENTAS casos/evaluaciones.
TODAS LAS Desarrollo de demas
GCIAS. médulos induccion Ventas.

g. ldentificacion de resistencias al cambio

Dizucar, que cuenta con mas de 30 anos de estar en el mercado salvadorefio cuenta
con procesos manuales los cuales cada vez es mas evidente y necesaria la innovacion.
Dado que se ha venido trabajando de diferente manera todos estos anos,
probablemente la resistencia al cambio puede ser un factor que juegue en contra a la
implementacion y éxito de este nuevo sistema ya que implica un cambio de cultura y

forma de trabajar.

Estamos acostumbrados a trabajar de cierta manera que cuando se modifican los
procesos, politicas podemos presentar cierta renuencia. Esto puede deber también por

temor a lo desconocido que pueda causar hasta ciertos niveles de ansiedad e
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inseguridad al desconocer el impacto que estos cambios presentaran en su gestion y
esto a su vez se traduce en un mal clima laboral que puede afectar la productividad en

general.

Es importante que las personas sean participes de los proyectos de innovacién para
que ellos sean los primeros en apoyar dichos cambios y no sientan que es algo

“‘impuesto” o que se sientan incluso excluidos.

Al conocer también, los beneficios que trae consigo estos cambios mostraran mayor
apertura para apoyar dichos proyectos de innovacion ya que si no contamos con su
apoyo desde un inicio esto también afectara los tiempos en la implementacién del
proyecto afectando asi la capacidad de la organizacién para adaptarse a un mercado

cada vez mas exigente.

El personal debe de ser informado sobre los diversos beneficios de este nuevo sistema

dentro de los cuales se encuentran:

1) Menos tiempo invertido por parte de la gerencia y jefatura en temas de
induccion y capacitacion, por lo que podran enfocarse en otras tareas.

2) Se reducen los costos de desplazamiento para el colaborador ya que
contamos con diferentes centros de trabajo a nivel nacional, por lo que
queda la induccidn y capacitacion de manera centralizada.

3) Es mas facil de actualizar y poder comunicar cambios en
politicas/procedimientos o informacion valiosa a compartir con los

colaboradores.

h. Monitoreo y Evaluacion:

La plataforma de Moodle ofrece la opcion de hacer encuestas para medir la eficacia
de las inducciones y conocer el nivel de satisfaccion de colaboradores de nuevos
ingresos sobre dicha herramienta. De igual manera, se podra recopilar informacién
para propuestas de mejora ver anexo con link de encuestas sobre proceso de

induccidén. Ver anexo 12.
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Moodle permite también actualizar contenido de manera rapida y eficiente para
garantizar que, si hay cambios en estructura, politicas y/o procesos de la organizacién

se pueda contar con la informacion al dia.
KPIS de evaluacion:

- Resultados de calificacion de examenes por modulos: Calificaciones
280%. El colaborador tendra 1 intento para poder realizar el test, de no
contar con la minima nota requerida debera tomar nuevamente el curso.
El personal de nuevo ingreso contara con 3 dias luego de su ingreso para
completarlo.

- Podremos evaluar la eficiencia de la induccién y capacitacion. por
medio del modelo de Kirk Patrick que plantea la evaluacion de la

formacién en 4 niveles:

(
M  Aprendizaje

» Cambio de
Comportamiento

)

» Reaccion /
Satisfaccion

* Impacto en
Resultados

y, L

S

« Nivel 1: Permite medir el grado de satisfaccion ante la capacitacion, no es un
indicador en si, pero nos permitira recibir feedback de que tan amigable es la
herramienta, oportunidades de mejora, entre otros.

« Nivel 2: aprendizaje: se aplicarian test para evaluar el conocimiento inmediato

adquirido por cada médulo.
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« Nivel 3: mide como los colaboradores aplican lo aprendido en su gestidon. Se

evaluara por medio de Evaluacion de Desempenio.

Es importante también mencionar el KPI que se estara dando seguimiento para

medir el impacto del nuevo proceso de induccion, en lo cual se espera:

1. Evaluacion de Desempefio posterior a la re-induccion para ver si
se han acortado las brechas (1 mes desde su realizacion).

2. Seguimiento al indicador de ratio de efectividad de visitas de
vendedores alcanzando la meta de =270% por vendedor.

3. Monitoreo aleatorio de los modulos por parte de Gerente de
Recursos Humanos para asegurarse que la informacion se

mantenga actualizada y alineada con la estrategia organizacional.

i. Recursos y Presupuesto

A continuacion, se presentan los recursos a ser utilizados para la transformacién del

proceso de induccién a formato virtual:

e Gerente de RRHH para guiar e implementar estrategia.

e Tecnologia: Programador para desarrollo de plataforma donde se alojara toda
la informacién, asi como subir/actualizar informacion en la plataforma.

¢ Auxiliar de Mercadeo: edicidn de videos, tomas de fotografias, plantillas y linea
grafica de portal.

e Gerencias: para creacion de contenido sobre informacion relevante de sus

respectivas areas.
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Adicional a los recursos designados para la transformacién de este proceso de
induccion y capacitacion, se presenta a continuacion el presupuesto para el primer

ano:

Capitulo lll. Resultados de Innovacién

Primer Semestre

N® Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad Costo unitario Total
1 Plantilla Pago anual de plantilla Moodle. $100.00 $100.00
2 Equipamiento técnico Camaras y microfonos con las que ya se cuentan para la produccion. $0.00 $0.00
3 Capacitacién Formacién de Capacitacion a los involucrados en el proceso de induccion para el 8 $800.00 $800.00
4 Gerente de RRHH Hora hombre de lo que se invirtird para la direccién y supervision. 25 $100.00 $2,500.00
5 Jefatura de Mercadeo Hora hombre de lo que se invirtira en la creacion de contenido. 10 $100.00 $1,000.00
6 Gerencia de Tecnologia Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 10 $40.00 $400.00
7 Programador Hora hombre de lo que se invirtira para el desarrollo y actualizaciones. 40 $24.44 5977.78
8 Disefiador Hora hombre de lo que se invirtird para disefio, grabaciones y ediciones de 25 $34.00 $850.00
9 Internet La empresa ya cuenta con este recurso. $0.00 $0.00
Total 56,628
N® Nombre de la capacitacion Detalle Cantidad Costo unitario Total
1 Gerente de RRHH Hora hombre de lo que se invirtird para la direccién y supervision. 25 $100.00 $2,500.00
2 Gerente de Ventas Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 10 $100.00 $1,000.00
3 Gerencia de Tecnologia Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 10 $40.00 $400.00
4 Gerencia Administrativa Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 10 $100.00 $1,000.00
5 Gerencia de Calidad Hora hombre de lo que se invirtira en la creacion de contenido. 10 $100.00 $1,000.00
6 Programador Hora hombre de lo que se invirtird para el desarrollo y actualizaciones. 40 $24.44 $977.78
7 Disefiador Hora hombre de lo que se invirtird para disefio, grabaciones y ediciones de 25 $34.00 $850.00
8 Internet La empresa ya cuenta con este recurso. $0.00 $0.00
Total 87,728

Tercer trimestre

N° Nombre de la capacitacién Detalle Cantidad Costo unitario Total
1 Gerente de RRHH Hora hombre de lo que se invirtird para la elaboracion de contenido de 25 $100.00 $2,500.00
modulo de E-learning.
2 Gerente de Ventas Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 15 $100.00 $1,500.00
3 Gerencia de Tecnologia Hora hombre de lo que se invirtird en la creacion de contenido. 5 $40.00 $200.00
Total 84,200

a. Cambios en necesidades y problemas abordados.

Cabe mencionar que en la reinduccién con personal de Ventas se ha podido reforzar
el tema de conocimiento de producto. El personal cuenta ahora con un catalogo de
productos que puede consultar desde cualquier lugar y en cualquier momento. Esto
ayuda en su efectividad de visitas a clientes ya que hay una mayor experiencia y
conocimiento del producto, lo que permite comunicar mejor sus beneficios a los

clientes.

De igual manera, se desarrolla contenido para un programa de capacitacién para

asegurarse que el personal de ventas cuenta con las competencias y habilidades

64



blandas requeridas para desempefar su trabajo de la mejor manera, logrando asi

cumplir con la Politica de Calidad de la organizacion el cual se diferencia por brindar

un servicio caracterizado por la calidad.

A continuacion, los problemas y sus cambios abordados:

Aspecto a evaluar

Método de formacion

Proceso antes

Formacién presencial ocacion.

Proceso después

Formacién continua en linea.

Acceso a materiales

Material limitado a sesiones presenciales.

Material accesible 24/7.

Consistencia de la informacion

MNo hay un estandar de calidad y
contenido de la formacion.

Material es estanderizado y de alta
calidad.

Evaluacion del conocimiento

NA

Evaluaciones reguladas para recibir
retroalimentacion.

Retroalimentacion

limitado.

Continua por medio de cuestionarios para
identificar oportunidades de mejora.

Flexibilidad en tiempo

Aprendizaje restringido a horarios y
lugares en especificos.

Aprendizaje que se adapta al tiempo vy
ritmo de cada colaborador.

Colaboracion

limitado.

Foros de discusion para promover el
trabajo en equipo.

Seguimiento del progreso

MNo existe un seguimiento para medir
progreso/conocimiento posterior a una
induccion y/o capacitacion.

Seguimiento en tiempo real del progreso y
conocimiento del colaborador.
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b. Cambios observados en (el bien,

servicio o proceso que se innovo)

En general, la implementacion de una plataforma para una induccion y capacitacion

virtual e interactiva ha brindado diversos beneficios, incluyendo mayor flexibilidad en

aprendizaje, acceso continuo a recursos y mayor participacion e interaccion del

personal involucrado. A continuacion,

proceso de induccion y capacitacion:

se presentan los cambios observados en

Antes Después

Las habilidades blandas a evaluar eran bien generales, siendo
estas a nivel organizacional.

Las habilidades blandas a evaluar son especificas del area de
ventas. Esto nos permite una mejor medicion del rendimiento del
vendedor.

Presentaciones de capacitaciones y test para medir
conocimiento no estan estanderizados, cada encargado de
brindar capacitacion desarrolla su contenido.

Presentaciones de capacitaciones y test para medir conocimiento
seran estandarizados y centralizados por medio de una plataforma
que permitiréa consultar en tiempo real resultados y
actualizaciones.

No todo el personal interno involucrado en el proceso de
ensefianza cuenta con competencias de formacién de
formadores.

El personal involucrado en el proceso de induccion y capacitacion
cuenta con una formacion, que permite desarrollar habilidades y
conocimientos sobre metodologias de ensefianzas mas efectivas
para la generacion de contenido, asi como creacion de material
didactico mas atractivo, facilitando el proceso de aprendizaje.

Horas de capacitacion limitadas para personal de ventas. Un
equpo de ventas con bajo nivel de capacitacion puede
proyectar una imagen negativa de la empresa, afectando la
confianza del cliente.

Cuentan con un programa estandarizado de capacitaciones para
todos los vendedores que permitira incrementar la hora de
capacitacion por vendedor. Un equipo de ventas con mas
preparacion proyecta una imagen positiva ante el cliente,
mejorando la confianza y reputacion de la organizacion.

La falta de oportunidades de desarrollo v crecimiento puede
hacer que los vendedores se sientan estancados, poco
valorados e impactar negativamente en su motivacion y
compromiso.

Con un programa de capacitacion ya establecido los vendedores
se sienten valorados y apreciados por el tiempo que se invierte en
su desarrollo y crecimiento.

Mo existen reportes de seguimiento, monitoreo, evaluaciones.

Se puede medir el rendimiento del colaborador en cuanto al
proceso de aprendizaje y consultar en tiempo real resultados de
evaluaciones de test que midan el conocimiento adquirido.

Retroalimentacién sobre el proceso nula o escasa.

Se cuentan con encuestas para contar con una retroalimentacion
constante sobre el proceso de aprendizaje permitiendo realizar
ajustes a la estrategia.

Limitado a documentacion vy acceso a informacion. En cuanto
a cambio de politicas y/o procedimientos puede tomar mas
tiempo trasladarlo de manera efectiva al personal.

Acceso continuo a materiales de curso desde cualquier lugar v
momento. Cualquier cambio en politicas y procedimientos puede
ser actualizado, garantizando que el personal cuente siempre con
la informacidn correcta.

Limitado a una presentacion.

Se cuenta con mas opciones en cuanto a videos lo que permite
que sea mas interactivo haciendo el proceso mas interesante.
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c. Pruebas y demostraciones de la eficacia, eficiencia y efectividad

Con el fin de dar a conocer el proyecto y su alcance, se convocaron a los Gerentes y

Jefes de area involucrados en el proceso para poder explicarles el objetivo de este

programa, asi como también los planes de trabajo. Esta sesidén tuvo como fin también

alinear las expectativas del programa de Integra2 para asegurar que todos los

involucrados entiendan los objetivos y mejorar la cohesion entre los gerentes

involucrados, asi como la mejora del rendimiento a través de un entorno de trabajo y

aprendizaje positivo y productivo. A continuacion, evidencia de reunidn sostenida.

A%UCQ#E%

De igual manera, se tuvo otra reunion con
Gerente de Ventas para el levantamiento de
las necesidades de capacitacion para
personal de ventas, disefando asi el
contenido y seleccionando los temas a
desarrollar para el fortalecimiento de

habilidades blandas.
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Se ha creado un usuario para cada vendedor para una reinduccion, iniciando con el
modulo de Mercadeo para fortalecer su conocimiento de producto que como vimos en
las diferentes herramientas y evaluaciones realizadas se encontraron brechas. De
igual manera, mencionaban los vendedores en cuestionarios aplicados la falta de un

catalogo para consultar informacion de productos.

A continuacién, podemos observar los resultados de un cuestionario realizado para
medir el grado de conocimiento sobre productos de la familia Dizucar: cabe mencionar
que los colaboradores cuentan con 1 intento, 60 minutos para poder realizar la prueba

y la nota minima requerida para aprobacién es de 80%:

i s
integra2 CAA |
P,
) T A A
=2
2 Ea = omm

Cuestionario 9 0

(=] o B o 2

Monday, 3 de June de 2024, 16:50 Finalizado Monday, 3 de June de 2024, 16:57 7minutos 4 segundos 5,00 de 10,00 (90%)

En conclusién, estos resultados nos muestran que el proceso de re-induccion ha sido
efectivo para transmitir conocimiento y material clave para desempefiar su rol de

manera exitosa.

d. Percepciones y evaluaciones de usuarios y beneficiarios

Con el fin de evaluar la percepcion de los usuarios de Moodle, se ha disefiado una
encuesta con preguntas sobre la experiencia del colaborador utilizando preguntas
cerradas para medir el grado de satisfaccidon con diversos aspectos del nuevo proceso

de induccion, asi como espacio de preguntas abiertas para que los usuarios puedan
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expresar opiniones y sugerencias con el fin de analizar su percepcion y experiencia

para mejorar el servicio.

En el cual han mostrado un nivel alto de satisfaccién por arriba de 4 (siendo el nivel 5
el mas alto) en cuanto a la herramienta utilizada por considerar ser interactivo,
demostrar la cultura y valores de la organizacion, contar con informacién de calidad y

enriquecedora para desempefar su rol.

Nivel de satisfaccion de vendedores de plataforma de Integra2

[Claridad de estrategia organizacional.] I 475
4.5
4.5
4.5
4.5
4.5
4.5

[El Facilitador demuestra facilidad para expresarse,...
[Me siento capaz de desempefiar mi rol.]
[Identificacidn con cultura org.]
[Claridad de mision, vision, valores.]
[Duracioén de las inducciones.]
[Se utilizan dindmicas en la presentacion para generar...
[Contenido es actualizado, enriquecedor y de facil...
[Claridad de objetivos de su area.]

Item a evaluar
P.b | | | | | |
NN
(G20,

H

4.1 4.2 4.3 4.4 4.5 4.6 4.7 4.8

Nivel de satisfaccidon

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones

a. Conclusion

En conclusién, la transformacién del proceso de inducciébn por medio de una
plataforma virtual representa una oportunidad para mejorar significativamente el
proceso de adaptacion de nuevos ingresos. Con la plataforma Integra2 se pretende
qgue el area de ventas cuente con acceso a informacién desde cualquier lugar y en
cualguier momento lo que les ayudara en su proceso de integracién. Al lograr un
programa de induccion estandarizado y automatizado se permitira también mejorar la

eficiencia de los vendedores y por ende generar mayor volumen de ventas.

Cabe mencionar que, al ofrecer una experiencia de induccién mas interactiva, con
multimedia y personalizada se podra aumentar el compromiso de los nuevos

colaboradores, logrando asi mejorar la retencion de vendedores ya que se facilitara su
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proceso de adaptacion tanto a cultura y valores de organizacion, y, por ende,

desempefiando su rol de una manera mas exitosa.

De igual manera, con el desarrollo de E-Learning en Moocs se contaran con cursos de
aprendizaje en linea, funcionando de manera efectiva debido a su flexibilidad,
accesibilidad y escalabilidad. Ademas de contar con espacios para discusion,
cuestionarios, retroalimentacion, tareas y material multimedia para facilitar el
aprendizaje interactivo y colaborativo. Integrar estrategias basadas en cada etapa del
funnel mejorara significativamente las tasas de conversion y el cierre de ventas por
medio del desarrollo de contenido de valor, de calidad y personalizable a las
necesidades de cada estudiante para reforzar algunas habilidades, conocimientos y
competencias relacionadas al area de ventas, como, por ejemplo, Manejo efectivo de

objeciones, Negociacion, Servicio al Cliente al Estilo Disney entre otros.

Adicionalmente, con herramientas analiticas se podra brindar un seguimiento y
monitoreo del progreso de los nuevos vendedores. Estas herramientas analiticas

permitiran:

- Evaluar progreso: permiten monitorear el progreso de los nuevos
colaboradores en el proceso de induccion y de capacitacion incluyendo
el seguimiento de las actividades realizadas, asi como las calificaciones
obtenidas.

- Deteccion de necesidades de formacion adicional: al analizar el
desemperio de los vendedores en los cursos de induccién y capacitacion,
podremos identificar areas en las que podamos necesitar un refuerzo.

- Mejora continua del proceso de induccién: utilizando las herramientas de
analisis podremos medir la eficacia del proceso para realizar ajustes
segun necesidades, por ejemplo: cambios en contenidos, métodos de
evaluacion entre otros.

- Rendicion de cuentas: podemos dar seguimiento si se cumplen con los
objetivos de formacién y rendir cuentas a los lideres de area

involucrados.
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b. Recomendaciones y propuestas

- Se recomienda realizar entrevistas de salida ya que esta retroalimentacién puede
ayudar a identificar otras areas de mejora en la organizacion, asi como fortalezas que
se deben de mantener y desarrollar. Las entrevistas de salida pueden revelar temas
de gestion o de cultura, por lo que a través de esta valiosa informacion se puede
continuar evaluando e implementando cambios que aumenten la satisfaccion y el

compromiso de los empleados. En Anexo 13 una propuesta.

- Se recomienda que todo el personal involucrado en el proceso de induccion reciba

una capacitacion sobre “Formacion de Formadores” ver anexo 14 con el fin de

desarrollar habilidades de ensefianza, incluyendo técnicas de presentacion, disefio de
material educativo, evaluaciones de aprendizaje entre otras técnicas y métodos,
ayudando asi a mejorar la calidad de la formacion de la organizacion. Esto ayudara
también a garantizar que el material este alineado con los objetivos y valores de la
organizacion, y por ende contribuya al éxito y adaptacion del colaborador de nuevo

ingreso.

- Es importante también poder incluir una medicion de Satisfaccién de Servicio al
Cliente (Net Promotor Score) de manera trimestral para identificar problemas
especificos que los clientes puedan tener ya sea en temas de productos, servicios,
procesos y trato por parte del vendedor y esto permitirh abarcar otras medidas
correctivas de manera agil y oportuna, permitiendo asi a Dizucar alinear sus servicios
y estrategias con las expectativas y necesidades de sus clientes y como resultado
habr4d mayor calidad en productos y servicios, 1o que se traduce en una mayor
satisfaccion del cliente, se sabe que clientes mas leales generard& mas
recomendaciones de la empresa a otros, siendo esto crucial para el crecimiento de

Dizucar. ver anexo 15

- Se propone una Encuesta de Satisfaccibn para medir de manera mensual el
rendimiento del vendedor conociendo de primera mano la percepcion y evaluacion que
tiene el cliente sobre el trato, gestion, experiencia, y calidad del servicio para poder
medir el impacto y eficacia de los nuevos procesos de induccion y aprendizaje y hacer

ajustes en caso de ser necesario. ver anexo 16
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- Se recomienda que se puedan desarrollar otro moédulo acorde a las necesidades
especificas de cada area, para esto es importante realizar un nuevo diagndstico
utilizando cuestionarios y entrevistas del personal de otras areas. De igual manera,
para los médulos que se desarrollaran para el area de ventas es de suma importancia
que haya un monitoreo mensual por si existen cambios en politicas, procesos,
procedimientos, organigramas u otros relevantes. La informacion debe de mantenerse
actualizada y también se puede ir agregando mas contenido a medida se vayan

identificando otras oportunidades segun cuestionarios de satisfaccion de Integra2.

- Se recomienda utilizar el modulo de e-learning para desarrollar un plan de
capacitacidon mas amplio que abarque diferentes temas de interés para la organizacion
para lograr la transformacién cultural que buscan. De igual manera, se sugiere para
posterior monitoreo y seguimiento del impacto de E-learning que se pueda hacer una
encuesta de satisfaccion para conocer la valoracion de los vendedores respecto a los
temas tratados y/o cualquier sugerencia para poder hacer reajustes en la estrategia de

ser necesario. ver anexo 17

c. Socializacion de resultados

A continuacion, se presenta la programacion de actividades de socializacién para dar
a conocer el alcance y resultados del proyecto de innovacion implementado y el debido
seguimiento para la medicion de la efectividad del programa y realizar ajustes segun

sea necesario:
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M A7UCAR

Sl
$010 HAY BHA-

Gerentes Dizucar

Actividades de Socializacién

Alinear expectativas del programa de Integra2 para asegurar que

todos los involucrados entiendan los objetivos y los beneficios de

generar un ambiente de frabajo de aprendizaje positivo y productivo.

Zoom

abr-24

integra2

Lider Proyecto de Innovacion

Recursos Humanos

Evaluacion regular del programa de induccién y capacitacion para

identificar oportunidades de mejora y redlizar gjustes segun sea
necesario.

Zoom

Bimensual, iniciando en el mes de
agosto 2024

Recursos Humanos - Lider Proyecto
de Innovacién

Gerente de Ventas

Recibir feedback sobre el progreso, desempeno y resultados del
personal de ventas.

Zoom

Trimestral, iniciando en el mes de
septiembre 2024

Gerente de Ventas-lider Proyecto
de Innovacién

Vendedores

Focus group: Escuchar sobre la experiencia y percepcion de
empleados para redlizar ajustes ala estrategia para mejorar

confinuamente la expetiencia del empleado y por consiguiente su

adaptacién a la organizacién.

Presencicl

Trimestral, iniciando en el mes de
septiembre 2024

Gerente de Ventas-lider Proyecto
de Innovacion

Recursos Humanos

Presentacién y revision de programa de Eleaming para
fortalecimiento de habilidades blandas de vendadores.

Presencial

Gerente de Ventas-Lider Proyecto

Asesor de Contenido y de
Metodologia UEES

Presentacion de resultados.

Aula Virtual UEES/ Zoom

Presentacién de Plataforma Integra2 desarrollado para proceso de

induccién en formato Virtual para personal de ventas de la empresa

Dizucat.

Jurados UUESS

Presentacion de Plataforma Integra2 desarrollado para proceso de

induccion y capacitacion en formato virtual para personal de ventas

de la empresa Dizucar.

Zoom

lun-24 de Innovacién

may-24 Lider Proyecto de Innovacion
jun-24 Lider Proyecto de Innovacion
jul-24 Lider Proyecto de Innovacion
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Anexo 1: Descriptor de Puesto

Revisado por: Aprobodo por:
Jefe de Oiros Productos Gerente de
Comercializacidn

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre del Puesto:
Hapiliar de Ventas
Deparfomento o Direccidn:
Jefaiura de COiros Productos
Jefe Inmediato:
Supenisor de Ventas.
Misién v Objetivo Principal del Puesto:
Ercargade de entregor nuevos producifos s=gon solicitud de olientes en los fiempos establecides,
garantzondo un excelente servicio al diente, revisidn de reclarnes de azlcar, mopecs.

N= Funcién Pericdicidod
Visita o clientes estratégicos Industricles y supermercodes para entrega de
1 | nuevos productos seglin demanda; vy brindar apoyo o Jefe de Yentas en

. Ny - . . Zermanal
visitas a clientes mayoristas, con el fin de conccer scbre la calidad del azdcoar,
semvicic de venta yo enfreqo brindadae.
2 Retrar quedan v apoyc con cobros a clienfes estrotégicos que adquisran semanal

nuevos productos.

Visitar sucursales de wventas vy brndor ofencidn en cualguisr apoyo gue
3 | pusdan soficitar v que garantficen la zafisfoccidn de los clienfes. Asi como Eemanal
reclizar combios de azlcor en supermercados v mayorisios.

Informar o Gerenfe de Comerciglizacién sobee las  visito: realizadas,

4 B ] .. L ) semanal
conteniendes la informocion clave recibida por los mismos.

& | Verificar, evaluar, registrar y dar schucién a reclames de clientes, semanal
posteriomnents retroalirnentar o la empresa con lo informacién recibida.

& | Realizar wvisitas o puntos cieges y fronteras para verificar lo exisfencia de Miznsual
posible contrabande de anjcar natural.

7 | Mapeo y monitoreo de precics de andoar v ofros producios nuevos. Mizrsual

s Apoyo al area de mercodec en implementacian de estrategios de BTL en riual

zalas de ventas.

COMPETENCIAS

Estudios Académicos:

Estudios Minimmos: Bachillerate Gensral yfo Comercial.

Experiencia loboral:

1 afic en senvicic al cliente v ventas.

Formacién:
N Descripcion Nivel Requerido
1 | Conocimisnto de Producto 3

2 | Sistermas de Gestidn de Inocuidad Alimentaria FS5C 22000 2

3 | sisternas de Gestidn de la Calidod 150 9001:2015 2
Mormativas y Procedimientos de Buenas Préacticas de Manufactura
y/o 130 T8/22002-1 Programas Pre requisitos sobre la Inocuidad de
los Alimentos

.

Atencion al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio

Gestion de Reclomos

Procescs de Facturacion

Técnicas de Ventas

Generdlidades del proceso Produccion Azdcar (Ingenios
Azucareros)

Generdlidodes del Proceso de Empacodo de Azdcar [Empagsa)
Atencion al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio

\_000"‘*40\01

(VSN AV B SV R R VS ) [ /R ) FS R (V8]

=la
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Haobilidodes:

N Descripcion Nivel Reguerido
1 | Esrategia 3
2 | R=lacicnes 3
3 | Becucidn 3
4 | Aspiracion ]
5 | Compromizso ]

EMTREMAMIENTO

Ver Proceso de Induccidn por Mopa de Puestos [MA-RH-004].

ADMINISTRACION DEL PERSOMNAL

Sub-Alernos Indirectos

Minguno.

RELACIOMES INTE

RENAS DE TRABAID

Departaomento/Puesto

r—

Jefe de Otros Productos/Supervisor de Ventas

Seguir ineamientos. Reporteria v resulfados de
area.

Garente de Sisterras de Gesfidn.

Mansjo de Reclamos

vercodeo
RELACIOMNES EXTE

Acfivaciones, opoyc en eventos.
RNAS DE TRABAID

Departamento /Puesto

F—

Supermercades, Tiendas, Distribuidoras

Sostener y mejorar las relacicnes comerciales

PROTOCOLOS Y PROCEDIMIENTOS RELACIONADOS

- HTE-Co-001 Guio Técnica de Servicio
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Anexo 2: Pruebas psicométricas

Jorge Alberto
\ Juarez Mejia

(jfzuca.r Fecha de aplicacidn
19/01/2024

Portada persona
ormalizado para la ol
;Ioblacilﬁn ﬂep I \r'":."
@ Jorge Alberto Juarez Mejia &%

k ' Megatest
L

14 Paginas

En comparacion con

* Auxiliar De Mayoreo Fecha de creacién: 2019-04-08
@ La presente pagina ofrece informacidn basica de la persona evaluada y el ndmero de paginas seleccionadas
para el disefio de este informe.

Contuta una lecriarilenaria & o THT@ 2017 @ All rights reserved www.tht.company THT#}
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roe Alber
. s @ D © © J?uE?E; Meejciz

(lizucar 0000

\

Grafica persona - La grafica del grada de ajuste del Perfil Matural de Jorge Albeno Juare: Mejia con el puesio de
FH..IEID Auwiliar De Mayoreds e |3 siguierila:

# Comparado frente al Perfil Matural en el ambiente conoddo

A Jorge Alberto Jua... * Auxiliar De Mayo...

85% Sa raguiere de und persona argumerilalng,
Alta. 5 .

L[5 wria persona argurrenlaliva, aplirmi
y dinamica, que busca Lerer resullados, al alaiuenle, analitica y prosdtive que busiue Lensar

reconocimisnito y ka calidad, resulladis, la aceplacion del grupo y la calidad.

108 &0 1] 100

Py fmanie 64

= i 45

&7 ;':e.; 2
Explicacidn grafica

Mjurste 55% Muy alto
A . [= uria peraina pujante ySe raquisre de alguen don wia caraclerBLics conbroladong.

Mjuste T3% Medio alto
L L5 uria persina oplimista y Se regquisrs de sgoien comn una caracleristics mlegradiora

Ajuste % Medio
- . [ urid persina vivag y Se regquiers de alguien con una caracl eristics proacliva

Ajuste SE% Muy alto

i . [ uria persona ordenacda y 52 reguiere de alguien con una caracleristica analitica.

@ L= wital validar o 2ok el gracs de suste Lotal de la parsans rente al puesta, sno tambeén &l de cads uno de los
4 colores. 5i 7, la persona estd por endima del poesio, 5i |, la persona esul por debajo del puesia,

_ J N ———
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Berfi Jorge Alberto
3 ”'“fﬁl@ @@ Juzrez Mejia

MZUCET perfll Fecha de aplicacdn

a @000
Estilo de tra bEJEI en Comporianmiento gque porge Albena juares Mejia podria ernplaar oan un grogo humang en
Equipﬂ Persona S ELarmD Malural prara lograr &8 meLas progpuesias de Fmanesa mas armdnica, Con respeclo

Puesto

|orge Alberto Juarez Mejia 79 %

al puesto de Ausxiliar De Magoren, e @ Sigoiente:

Auxiliar De Mayoreo

Hajo Media o Media Bxa
& B0 [
n 51% 45 e
Definicidn

. Eficacia o EQUIDG: Tervdincla & ejircer un rol Gisera de un
Erupse humandg an fanciin e kograr kes objsthos propusseng.

. Concliacion de squipo: Faclidad para sercer un rol dentro de
i grusnees @ funchdn die la maediacidn.

Irespiraciin de equipo: Capacidad para sjercer un rol dentra de . Equipas dit calidadt Propereitn 3 infussnciar un gruss Rumans

un grupa humano sn funddn de L motvacisn

OO MESpRe 3 la reduccion de riesgos y ermones.

. ] Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conodido

Desoripcién

Jorge Alberto Jjuarez Mejia

O ouma persona que Gerde pestionar las cosas, bo ool

pocdria generale una mejor adminsiracitn a equipn de
trabajo
Le  fusla  alirearse  comunicareds ¢ ransritierda

arrolianes, on el propisile de garerar enlusiasms an el
Fup.

Maneja rregores niveles de resporsabilidad en acividades
cjue recquieran de su capacidad de generar mowilidad dertra
el grupo, buscands wn cambio perrmanenibe.
Se componla de lorma shierla ante o desconocida,
Buscandn ruesss rnaneras de rabape para brindar apayo a

S0 Eguip.

Auxiliar De Mayoreo

Se neCESila unag persona que busque obtener resulladas, 1o
twal paded permily a equipo que lo planeado realmeante
Sureds.

Dete alinearse cumigndo un rol viible y buscando
e la dpue Face @] grugpo

Deerd ejerier maylr respo al en aclnidades que
requieran defo neeel de dinamismo dentra del grupo
bruseanda un cambio penmanante.

Se reguiere de daridad  ment
rigurasidad, coma ura Tonma de brindar apogg a Su sguipo

com &l [im de exigr

@ La infonmacion conbenica en esla paging hace relerencia nica y exclusivame e al etilo de rabage en egquipoe
e L persong Con respacto al canga, ke oual podrd inddin en su Cagacidad para lograra

o HI'E 2N Al rghtn rewrvsd s i Lo

78



perf Jorge Alberto
”'“E"“I@ a@ Juarez Mejia

dizucar WMo s L] ] =

Estilo de
comunicacién y

|orge Alberto Juarez Mejia 82 9%

La Forrma cormd Jonge Alberlo Juare: Mejia tliende 4 relacionanss oon olras personas y coma
podria gererar una inberacddn dptima oo &l puesto de Auxilar De Mayores, de acuerdo con

I"E'IEEI-DFIE miento S Pl Mabural, e la siguienie:

Auxiliar De Mayoreo

Hajo Media Al de apete At Medio Baja
IR
&0 BO % 6
P 55% 4 _

Definicion

. Frangueza Snceridad para hablar sin rodecs.

Expresivicad: Faciidad para dar a conocer sus ideas y haoaras

SRR COn oprimisme.

. Arnregulacion Capackiad para conorolar o regular ko gus se
o

. Fommalbdat COMpoTarrients prudints y moderado para dec
o U T8 plTEa.

# Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conoddo

Descripcidn

Jorge Alberto juarez Mejia
[ una persona que Concreta o que pienga, 1o cual hace que
tierda a mangjar las reladonss inlepersonales de manera

direcla
Pusde Lener una expresidn calida, lo cwal & permile

redaciones de forma elocuente con la mayioria de la gente.

Por lo general escucha en poco Bempa con el fin de actuar
e Forma inmedials

Dulime ura poslura oilica con un pensamienta 1ogko y

Creativ,

Auxiliar De Mayoreo

Deiherd e una peérsong gue expresa con Tacilided o gue
pensd, b ouwal e fadlitard manejar las  relaconss
interpersonales de manera clara

Dl teney L sepeesidn abaerts, bo coal le permiticd tener

relacionss en un arbienle de optimismea.

Deter' e wchar can celeridad, para sowar de inmediata.

Se regquiere de una  postura dritica rmesdiante  on
pensamierito kKgice y melddico.

@ La inlonmadion conterica en e1a paging hace relerancia onica y axdlusivamenta Al eilo de comunicacdn dela
parsana con respecto Al dargs, o cual podrd inddi en 2o capacidad para lograrks.
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Berfl Jorge Alberto
\ Matural @ @ 'ﬁ' Juarez Mejia

dizucar @000

Estilo de formas de O g de commgronanmienton ke hacen sertir mejor a lorge Alberto Juares Mepa y corma eslania
miotivacion Persona  mas a pusto con ke gue hace en su ambiente Matural y con respects a puests fudlias De

Puesto Maygoran gs &l Sipuierte
S ¢

Jorge Alberto Juarez Mejia 81 % Auxiliar De Mayoreo
Alto

Bajo Meda Ao
de ajuste
™ Bi% 6
6 57T% 45
54 B1% 55
Definicidn
. PropdGin: INDEES pOr abordas MU Opomunidedes y o . Cartidumbre: INCENES POT PRrManiCer & LA @nhomo esable
altanar nassecs cbjetives.

Poipuilaridat Interds per obtendr reconodmisnt por pars de

N Erupo de personas.

. Fommalidat Exactingd, £5mans y crden con o qui Sé buscan
Pacer las Oosas.

. ] Comparado frente al Perfil Matural en el ambiente conoddo

Dresscripcién

Jorge Alberto jJuarez Mejia

Poedria senlr mayor molivacidn 5 Gene la ibertad para
aAlronLar febas, o e urtd perdong & la gue par k _t'EIlE'-dI
& pustan o desalics.

Le moliva adluar cuando sabe gque podia  obbenes
popularidad, debido & gue be gusls & reconadimerto sodal

Tiende & acluar con gusto en aclnvidades que le permiten
Frcrer Se Com irnpulSo v welocidacd.

Busca Bevar la inidativa an actividades que le permiten
crear g rue.

Auxiliar De Mayoreo

Le dehierd molivar el poder imberaciuar Con warias personas
et Tuneidn de ba bosqueda de resulladog.

[ poder acluar referendidndos en s purtes de sista de
los e, |0 deberd ver cormd Alpo posiliao.

Terdrd que adlusr con persilenca en adividades que le
il rea A ACCicnes, rapidas.

L5 clive que Bewe L inicialies en acivicdades gque le permilan
Lenmiar cormo refenendia rmodelos probedos y conocid s,

@ La inlormacion convenida en esla pagina hace relerencia onica y axclusivamente al estilo de motivacdn de L
persana con respeclo Al Cango, |o cual podrd incdi en su capadidad para lograrks

a Tl 2n Al rgghicn e wese bl company THTER
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Berfi Jorge Alberto
A ”'“fﬂl@ @@ Juarez Mejia

dlizucar @000

La Forrina cormd Jornge Alberl

Estilo de liderazgo - “- -0t e
unCidn de
Persona Puesto Mayores, es la

Sigisrile

|orge Alberto Juarez Mejia 80 %

e S arnbiene "\:‘.l.u'd_ LT TESpREile a4

o Juares Mejia liende a mivdliss 4 o

Bajo Medio Alto Alln
de ajuste
B3 TT% [
Fa] 64 % 45
52 Ta% ]
Definicidn

Liderazgn por risuliados: Tendencla a movilizar un grupa
hiaTianG # Rk o hogre.

Liderazgn por inspiraciin: Tendencia 3 mowilzar un grupo
humang por medio e ideas inspiradoras.

Liderazge democraticn: Tendencla a movilizar s gnapo
s por et de 1 conflanea v 13 partidpaciin

Lihrazge consdrvador: Tendendl a movilizar un gnapo
hisran por misdo di acdonss seguras y demostradas.

omparado frente al Perfil Natural en e ambiente conoddo

Descripcion

Jorge Alberto jJuarez Mejia

Debido @ su tendendia a arlikular 4 la genle, deberia
rririlizar & S etpuigso @ Furcidn de |a Sindronizadon

Ganera una vsion del Tuu siliva, rashn par la cual
poscdria rcwilizar al grogo Con opLimEmo.

Ofrece una sensibilidad para acluar con wigor ko coal be
podria lacilitar al grupo mayar mosilidad para aoluar en la
Emquexda de ruevas oporunidade:s

S comporta con rellespidsd ante noevas idess. Mo
alslarte, debe evitar ser irreal én Sus planisarmienlos.

Auxiliar De Mayoreo

Detrerad mdwilizar o equipe uscande gque haya efiienda,
olredierdls pautas conoretas, con & fin de alirsarls hads
Prapasil OIS

[& chave que prmuesa uina vision del uluro posithea, rasin
por la cual debera imgaulsan al grugo con oplimsnmo.

Dasivera Lener sensibilidad para movilizar dgilmente o grupo
et Tuncidn de nuevas oporlunicades.

Se requiere de la aercidn para mavlizar al gropo con
respeclo 4 un marco de relerencia de brinde garantias de

Exiler,
@ La informacion conterida en esta pagina hace relerendia mnica y exclusivaments al estilo de liderasgo de la
persana con respeclo Al Cargo, 1o cual podra incidin en so capadidad para logrark.

ﬂ HI 201 5 Al righten vl wew e sy THTER

BT ST L | UM Lesar 2
0 de Ausdier De
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perfil Jorge Alberto
Matural @ @ @ Juarez Mejia

dizucar i @000

Estilo de toma de La Faarrina Corr Jonge Alberlo Juare: Mepa edtablace alementas para rrgparar o proceso de

decisiones Persona ELORETILA enlre varias Allanmati
Aumiliar D Mapored, e5 la sigusente:

Puesto

Ak, an U arierls Matural ¥ OO TESPEiD Jl pueslo de

L

|orge Alberto Juarez Mejia 81 % Auxiliar De Mayoreo

Ba Media Al AR Media
" “ de ajusie “ Bajo
T E3% 64
Definicidn

. Decemninaciin: ATGjo para rescher con segarnidad y pronzid . Hermaesismo: Tendencla a controlar L informadion critica para
ko @sunoos pencienes. lai coma de dedisires.
Creatividad: Capacidad para plantear solucionss imaginathes y . Orignmaciin al decallec Mecesidad di TeneT &N OLNTE JSPToas
diferenmes. aspecificos.

omparado frente al Perfil Natural en el ambiente conadido

Desscripcin

Jorge Alberto Juarez Mejia

[ wria persona gue lends a expresar bo que desea, o coal
EETTTLE Ser recurs iva en ks resolucon de iernas oitioos.

Ganera drilerios para b loma de dedsones can gran
aptimisimag, rasin por b oal deberia comprobar si loda la

rilcr macion & raal.

Tiende a lerer dificolsdes paa egerar &l moments
apariuno de lomar una decisidn, debide & 20 lerdenda a

acluar con prontiud

Crwclura el ndslico de una silwacion de fonma
rparcial, para o cual se recomiends wn analisis s

Creslive y condenaudo a la ves,

Auxiliar De Mayoreo

Dhsivera Ser una persona praclics, ke cual le permilird Lo
dedisionas concrelas en b resolucidn de oS Lemas OriLioos

Lot erileriod para b tima de dedsiones deberdr esiar
buriaclis, e proceder con oplimissmo, Sin degar de exammar
Ly b SHUIACIN Antes, die resobesr qui hacer.

Dstrerd clecidir en un enlorme gue reguiers gran welodidad
ara Jciuar.

Para disgrasticar s problemes deferd corstalar iy bisn

e Lexloes los aspesclos clawe Se erioueniran an ande,

@ La inlarmacion conterica en esta paging hace relerencia mnica y exclusivamente al estilo de loma de decisiones
ques clebwera Lerer b3 perdona que oupe & canpo, bo osal podra indidir en su capaccdad para lograra.

° 1 20 5 Al rights e e e company THTER
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Perfi Jorge Alberta
\ ”‘“:“‘I@ @@ Juarez Mejia

- 20000

Estilo de negociacion
Persona Puesto e L siguierie:

|orge Alberto Juarez Mejia
Altc ?g %

Bajo Medka e apuste Ak Medka B
7] T&6 % L]
P 51% a -
Definicion

. Pragmanisma: Tendencia a valorar [a uelidad y ¢ valor pracon

ohie las Cogans.

Capacidad de persuasibn: Fadlidad para convencer o disuadir
& Drawils O SUS IGUMENIDS positvos.

Lat T corma Jonge Alberlo Juare: Mejia tliende 4 interacluar én su entormo Maloral, coando
Ersia Begar & atwerdis Con OIF S parsongs, Con respels al pueslo de suwiliar De Mayored,

Auxiliar De Mayoreo

. Calma: Tendencia pard ARnConmrolar L raaccionis y $sparar
# MOMENTD GROTTUNG Para SCTLAT.

. Righter: Progenahdn @ Jcrusr dis mMiandia rguros, S &
[l

Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conodido

Descripcidn

Jorge Alberto jJuarez Mejia

Co una persona que liende & o conly filg cuarelo e
necesans, rasm por la coal deberia legar a acuendos
rrediarile una dara marilestacion de su punto de vista, pera

Sy ey ar diSOusiores irnecesan as.

Le interesa manegar o jusgo cormencial en buena medida.
Mo obslanle, deberis establecer un mayor oot baneficd
conrr [acbor crilico denbrg de la regeciaidn

Ofrece (ooperadion dwando puede ayudar a acekerar la

nepndiatitnn. Mo shotanie, deberia manejar regor @ silencia

EArd 1D Expones s picion dernasiado pronta.

Cruclura la eslralegia de negodiacion con cerlo grado de
abjetividad, mo  olSlane  debeia  mpedr gue S

Auxiliar De Mayoreo

Terxdra gqua Ser una persons exigerls, con el Fin de lepar
atuerdos claros que pereran berelicos concredos.

Se requiere un juegn comercial basade en las relaconss y
11 s ATgLET Lo [ESENELT LU R IR R olras PErS AL

Detvera afrecer cooperaditn en furdidn de ograr agilidad en
el Lrarmite de la negodiaciin.

[n chawe gue estruclure b esbralegia de  negociacon
Tormulando de forma dara bos condicionantss, para llegar a

ErOpUSslas S8 (erTen & pocas Opdiones, Lt acuerdio.
@ La infonmacion contenica en esla paging hace relerancia onica y exclusivamenta al eiilo de negociacon de k
persana con respecto al Largo, |o cual podrd inddir en su capecidad para lograrnks

o 1 20140 Al rights e wvew e sy THTER
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Berfi Jorge Alberto
\ Nanra:@ @ ﬁ' jua’E-; Mejia
Jizucar e @ O © ©

ESh'D dE r‘I'IEr‘IEJEI La Forrma cormd Jongs Alberlo Juare: Mejia tiende 4 esiableder acciones para regular o rireed de
emocional Persona  erotividsd y racienalidad en L3 inlerscciin 2on olras persanas, de scusnda can su peril
Puesto Matural, con respecio Al puesio de Aumliae De Mayoreo, 25 la sigusente:
o %
o

Auxiliar De Mayoreo

|orge Alberto Juarez Mejia 82 9%

Ba Media Al Al Media
= “ de ajuste “ Bago
DRI
v Ta% [
Definicidn
. Framqueza Capacidad para dechr |28 0o pod SU nombne . Aumncontrol: Capacidad para controlar o regular su propla
[ T e

Extroversitn: Facilidad para manifisar con $nusasm s
SETTIMHNGDE O PNGIMienIos.

... Ruflesibildad: Tendencla a penaar STencaments |as ook

# Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conodido

Descripcidn

Jorge Alberto Juarez Mejia

Por lo gereral se we camo una persona direcla, o gque b
pueds penerar Tadilicksd para espresar ko gue pierca scerca
il damas

Puade ener wn fvel de sulomolvacionalls, b ocoal
aptimizaria Sempre y cuando no pienda la objetiddad
peroepoin de las personas.

Maneja un i de autorregolacon muy Bajo, & oual debs
IrEpCrar o Lk nleraccan mas moderasda con las
DErSOras,

Do wng persons aserliva para Expresarss con onentacion
Fuacia & detalle. Mo o e, e clave que Sea méds shierla
ERard SLELErA SUE purilas de vista

@ La infanmacion contenica en esta p

Auxiliar De Mayoreo

Dete tener on nivel de dondienda de sud propus
EMOCINEs, perd 40N asi acluar con [rrmesa con | demas
[PRrSOngs.

O grado de conciercia die las ermodionss de los demas |e

debera perrrilin Socialicar rmejor.

Deherd garerar reladionss con s demds personas de
T agil.

Dehera Basar sy aseriwidad en su capaddad para ondenar
las ideas ares de hatsdar,

ind hace relerencia onica y exclusivamente al etilo de mansjo emocand

e [l ey Com respecto Al cargo, ko oual pocdna inddin en su capacidad para lograra.

o Vi 260 o Al bt e e e cormpanry THTER
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perfil Jorge Alberto
\ “‘“‘“‘@ @@ Juarez Mejia
e @00 0

Estilo de La Forrma conma Jonge Alberio Juares: Meajia an funcdn de so penlil Natural, ende a ser una

A i el

emprendimiento e
Persona Puesto

|orge Alberto Juarez Mejia
ciz 77 %

reat @y e il e Lo dque asuriir o ronlaje dé o prayeold desde la
idea iricial es ha siguiente Ccon respecio A puesto de Ausliar De Magorea, @5 ba sigusente:

5. %

Auxiliar De Mayoreo

Bajo Miedsa - Atn Medsa Bapa
T 831w B4
1 5% 5 ]
Definicidn

. Insistenclac Capackdad para aciuar sin precedentes por endma

de los obistdosios.

. Focalizacktn: Tendenca a centrarse #n pocas @reas de fonma
SEDHTAOCI.

Optimisme: Tendenca 3 ver o jJuzgar ks cosas consideranda su . Flanificacon: Faclidad para J0oemicer NUSVOS Proyectos de

AR M tavorable.

forra ordenada y con cantrol del riesgo.

# Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conodido

Descripcidn

Jorge Alberto juarez Mejia

Trabaja con orfentaciin  hada ke presenladion  de
plareamienios, bo coal e ladliana somie un ool de
enpEilor en e imido de un proyedo o manlage de una
FILKSA STIOresa

Ganera ideas hasado un devado nivel de optimisrme, o coal
poxlria ser posilvo al corrpgronmeler 4 olras personas pana
LI PRI LI T D PIFCECL

Tiende a esjedla mas que a plansar las laes de un

E LAy L

Catructura e analiss de un nosed proysco o Smgness oon
resturiniclad

Auxiliar De Mayoreo

Deter's o el rid de irgaalsar, ke cwal laclitard una inejor
reparadion para el Mico de un proyeclo o manae de uns
BIMprass,

Cort &l Fins de i
jara La gererad

WAl 3 Glras pereanas a rabagar, L ides
die proyecios deberan Ser oplimeLas

Dethera planear rapidamente antes de iniciar la epecucdn de
LI proyeia,

O andlsis de un proyedo o erpress deberd basarse @n
atapuran ki que ya se ha dorslndo

@ La infonmacion contberich en es1a paging hace relerencia onica y exclusivamente al estilo de ermprendimiento de
la persana con respecto Al carpo, o cual podra incdir en su capacidad para ograrno.

o I 201540 Al righis e wew e sy THTER
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Perfi Jorge Alberto
\ Natural @ @ @ Juarez Mejia
-f;'leUCﬂ' Ma;ﬂ @ @ @

Estilu dE ventas La terwdericis comporLamearial de |orge Alberlo puare: Mejia para prosgecian, presenlar
Iy CETFAT UrIA Weria COn Olra e a, e 0 ambienie Ralural, con respects a

Persona Puesto st e Auiliar De Mayares, 5 s sguisnle;
&
S

|orge Alberto Juarez Mejia Auxiliar De Mayoreo
Alto 32 % AltD

Baj Miedio
" de ajusie

|~ %]

i
I f

Ta3%
62 %
7 BE % [
Definicdn
. Concrecde: Tendencia a conoretar of Chieme o L venca. Escuchiar Capacidad para obsernar Con atenckn b quas oiras

PRrSONas MealmnGE necesitan.

Boousenca: Faoukad para hablar de modo eficaz para deleizar y . Rigurcsidad: Tendencla a buscar la exectitud por encima de las
CONMONET . Pisrvas ideas

# Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conoddo

Descripcidn
Jorge Alberto Juarez Mejia Auxiliar De Mayoreo
[ wra persona <on un estile aamercal dreco, o gue le Se requiere de un estlo cormerdal oy directla, ko goe le
pixcdria permilir conorelarn s negocksciones. perriting conorelar efdierlermente las venlas.

Le peta realicar la prospeciion o bisgueds de noessos Deferd realizar la prospeccion o bosqueds de oo
cliertes, mediame su capacidad de contactar rruches dieries con diferentes redes de contaoios creadas o
[T SO, desi ol ladas,

Tiende 4 manejar @ acercamiento o la predeniacdn de L[5 chive un aCercamierio o predeniadion al dienls poten s

loerna rapida. e orma irnry agil.
Hace o sondeo con pregunlas especlics y acerca de S debera realisar un sondeo con pregulas abisnias y
dilereries 1emas averca de diferemes 1emas
@ La infarmiacion conterida en esla paging hate relerencia mnica y exclusivmenite al estlo de veras de la
pEreana con respeolo Al Cargo, 1o cual podrd inddi en su capacidad para lograrko

[ J
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perfi Jorge Alberto
A\ ”"““‘@ @@ Juarez Wejia
dhzucar i@ O © ©

Estilo de servicio al La terdencia compor Lamertal de |orge Alberto puare: Mejia para ertender, atender y acluar
cliente Persona en uncion de los requeririentlos espedilcos de olra persana en su entomo Matoral y de
Puesto atperndo can &l puesto requerido es la Siguienle:

|orge Alberto Juarez Mejia
eia 78 %

Auxiliar De Mayoreo

Bajo Miedio de ajuste Altp Media Bajo
T B3i% [
b | 0% 45 _
Definicion

. Contundenda: Ansar con fusrta dingida para sokuckonar ks
probiemas o los dentes.

Influencia: Posiilidad de tener reaciones 0on pIFSonas &
WChlr Sobirg S RS,

. Faciencia: Capacicad para E5perar 3 que s+ hagan s @reas
sin perder  caima.

. Aapncidn al cetalc Verifcacion CONSTante o los pormencnes y
fragmenns o |25 aneas.

Comparado frente al Perfil Natural en e ambiente conoddo

Descripcidn

Jorge Alberto juarez Mejia

Lo wrid persona con un estilo de servico pradioa, o gue e
poxlria generar mayor datd con dienies que requisran de
sobuciares elecliva.

Le gusta temer una adlilud gosiliva renle a los dientes

Perrnile identilicar las necesclades ded cherme con celeridad.

Crwclura formulas paa la soluddn de problernss del
clierie establedends soluiones orealaes,

Auxiliar De Mayoreo

D temier un estilo de servioo eficas, 1o gue podrd generar
et Emiln don Chentes gque exigen resullados.

Cefrerd temer una adilud de colaboracion lrente & los
dliembes, con el Finde ganarse 20 volunkad

Se reqjuier e gue pueda denbilicar b necesicdades del cherne
oo agiliclad.

Para la solucin de proflermas de bas dientes deberd aciuar
e Tonina SElematica,

@ La infonmacion contericda en esta pagina hace relerencia onica y exclusivamente al etilo de servicio al cliens de
la persona con respecto al cargs, o cual podra incdir en 2o capecidad para |ograno.

o HI 20 0 Al g e e e Loy THTER

. %
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Eerfi Jorge Alberta
\ wn @000 Jugrez Mejia
e @00 0

Estilo de manejn del Liws apedlin que podria berer @n coenta Jorge Albeno Juares Mejia, de atuerdo con Su perfi
conflicto Persona Matural, para reutr dizar y oplirmizar 1S siluadiones achasrsas (an olras personas, teniendo

Puesto e cuerila el puesta de Auxiliar De Mayores, son bos sigaientes:
I
S ¢

orge Alberto Juarez Majia Auxiliar De Mayoreo
rg ] 84 % yo

Ha| Mecha At Alr Medsa
= “ de ajuste “ Bago
o ] B2% 64
n 60'%
5] G0% [
Definicion
. Confrontacién: Tendencla a debati, argumintar acenca de su . inakwrabildad: Tendenda a retener sus reatclones cuando s

punie di vista. le prasiona

Apasicnamisnto: Tendenda 3 expresarse de fonma skousnoe . Seweridad: Tendencla para actar un aito mayor de edgenca ¥
S0eTra o 05 TeMas que Importan. Tigor para quie las oosas s hagan bien hechas.

# Comparado frente al Perfil Natural en el ambiente conodido

Descripcidn

Jorge Alberto Juarez Mejia

Por b peneral rente o confficlo regpeta o Lo Send y
defiende & propio, rasn por ks cual podeia ener & papel
de mediadar.

S0 elevado apasionamierto le hace reacdionsr algones
weres can exallacion, por bo que deberia evitar palabras
Ririarmes.

Tiende a manejar ks confronLacion con agitacidn, por ko gue

deberia corregr con calima y pensan ko que va a dedr.

Tiene una perceplion de la confronladon come un media

pira arpaniear wnegor kas ideas, por 1o cual deberia prapanes
uria Tonma mas persuakiva de expresar Sus opireor

Auxiliar De Mayoreo
Deferd eslar en dapacidad de stender o conllion con
delarrinaciin y contundencia.

Deier a reaccionar de lorma abierla y condia

L5 Turelarmental que buscue mansjar la conlronladdn con
chrarmisrra.

Se requiere de una persona Con ung periepdon de s

corfrontacdtn como un meda de andliKE, perd Sin Lo
pantico de Farrna ermaliva

@ La infornmacion contenica en esla pagina hace relerancia onica y excusivaments al etilo de manejo del canllios
e by persona con respecto al cargo, ke oudl podrd inddin en su capacidad para lograrka.

ﬁ HId 201 50 AR rgghits e s B company THTE
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Jorge Alberto
Juarez Mejia
Fecha de aplicaciin

190142024

Lo resultados del 1est de Walores obenicdos por parte de Jarge Alberia |uares

Grafica Valores 3.0 Mefia Scun e siguientes:

Tiers: conecinmento sobre s principios y valores gque debe splicares, v poses un juido .
practicn que aplics 3 nusvas silusciones y cirunstanias; 1oma desiones moramente Puntaje General:
COrreclas. 88 Alto

Ser conciente: Corrprersion de

Media poblacional
Nivel de manipulacién

Hvel Laatus Recomendaciones

Dhessamattilickad social Sancero, conformre Con Su progia imagen Walido

Asar Buen lundionarmienls, Cooper alivi Walido

e recomienda usar la paging de Validador de Valores 3.0 durante la entrevisla. Recperds gque cuanda el purLags
eaLd ertre 40 y 60, significa que la persona e sirrilar 8 la rmaporia de L poblacion.

[+ ] THIS 261 7 3 AN rights rasrand woew.tht cormparny THTEY
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Jorge Alberto
Juarez Mejia
&u Facha de aplicacdn

1970172024

Lo resulLaces del Lest de akores oiteridos por parte de jarge Alberio |ware:

Descripdon Valores 3.0 T ——
Etica laboral

Aplica los conocimientos para dominar el Mujo de rabagoe reguernido can &l fin de
Compriormisa con b onganizacion cunrgdin las Lareas, en corsecuendia, Con ks noomas de 1 organizaddn

Responsabilidad 5 Funtaje
promedio

Cuerila cor ha capaciclad de resgonder ante ks fundones que ban Sdo encomendadas a Su cargo.

Confiabilidad |82 Muy alto

Cuando comete una falla, asurme su equisocacidn, ba reporla y cormurca & Su superion para busce ka rrejor solucion para la
Companiis, [0 gue derreesins una irtencidn de soiuar @n pro de ks erpresa y de ks inlereses de é51a.

Honradez (7 Muy alto

Sus conductlas y pensamierntos reflejan una capadidad para scluar de formma redla y jusla, de acoerdo a los estandares sodales
establecidas, sin que haya una ntendon de guerer aprovedharse del atro

Factores neuropsicologicos

AGOCE ASPETLOS GUE APATENLEmEntE N Se eniuenlran reladonsd o v los segara
de his elemenio inad ecuadios. deriro de un corjurito de hechos, Dedide con
Juicio imoral Sus acdiones.

Juiio y cormporLanienta

Juicio moral . Alto

Tierse oonocimento de Stuacones gus pueden aleclar o adecuado luncaonamisnio de su labor o el de oo, en Lanko su
comporlamienita e arierita hacia el ben corman

Inhibicidn del (B4 Al
comportamiento

Su epresion conduciual evidencia una adecuasda planilicac on evilando inourrin en Accones gque vayan £n onbraendion de
| paramalnag ongani sadinnale,

@ Se recorpenda wiar la paging de Validadar de Valores 3.0 durante b enlréevisla. Recuerds que cuanida el puriLags
esLa erire &0y 60, segnilica que la persona es srmilar 3 ba mayaria de ba poblacicn.

. THIE 200 7 0 All rightts s woewtht company THTER
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Jorge Alperto

Juarez Mejia
Fecha de aplicacidin

1901/2024
Los resultadaes del Lest de Valores oitenicos por pane de arge Alberta |uare:
Descripcidn Valores 3.0 N s s siguientes:
Ser consciente
Con frecusncia repula s ermocionss o cual be Facilila gererar vincults s echos
Cornprersion de los dermis que permien la adecuada comunicacdn y participacion de las demds persanas.
Empatia (B8 Alto

[s cagrie de entender los perearrientis y @mociones de alras personas, generando conduclas respeluises v de lokerancia.

Autocontrol (78 Al

Sabe cdrmd rmansjar siluaciones e L que puades haber gran demanda ermodanal y de estrds, desamperiandase
satisfacloriarmente en sus unciones,

Asertividad | BE Al

Cuarids 58 refiene & o6 demais o hace manteniends o respelo yhuscs svilar que se sentan ofemdices o juegsdos con sus
apreciaciones.

Sus elevadas compelendias emodionales b Tacililan generar un Sho compramisa

oo [os diferentes desigrios arganiacionales, asi cormo evidendiar un
corrgporlarrients regul ado que se encuentre acorde & los estardares sociales

Rl o s normas

@ Se recomienda usar la paging de Validador de Valores 30 durante [ entrevisla, Recuerde que cuanda el purilag
el erire 50y G0, signilica que La persona es srmilar 2 la rregarnia de b poblacice,

- Y —
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Jorge Alberto
Tiempe g Juarez Mejia

‘o e plicacin Fecha de aplicacin
= Asimzendia AT 17002024

Lo resuliacios del Tel e Iudigerm Tavral 2.0 obterndo o e Alexaridar

Intellgenda Total 2.0 Logpres Campos 50n ks Sipuentes;
Wieigencs Puids [ = elgees Adguirids
st g Pl momben
L R i
[ %

&

- ? . InLeligeria - g'
Fomsarsmmieriaatatin 68 kbt vt
g Mo allo “?-ﬁ"ﬂ

~

Potes una sila capadiidad rmenital, de aprendisaje y asociaodn para trabajar con mformadicn nurménica, visual y verbal en la
Inisguela de Lobucones adeduadis & sluacsones problemdlicas, gue le permilan L adgusicdn de nueves sgrendizaped y b
acdaplacidn al meds.

e

| Equivalencia del puntaje general en coefidente intelectual = 109

@ Si la prudng Fue interrumgida por algura racde o Genmpda no Se visualzard, Recwerde dque unia persona normal
E5LS &N un puntaje pereral entre 20y 80 o un coeficente ineleciual entre 85y 1150

Coraacs i foas o b . THITE 200 7 1 AL s b tusrtvd vereac i cairgary THTER



Jiveae

Inteligencia Fluida 2.0

Descripeidn %)

Logras eonfilicar y orgarnzar las

CorexsrEs entre o demenios de una

Silusacidn oor wna Mexibdidad musyoe.

Descripcion

Dusia hacer peneraloaconss, ulando
et peguerio mamens de ohseraciones
para apicarkas a w Situacdn mucha

T armplia

Descripcion

Lisgra dilereniar enlre iogueerda,

dhereciue, arriba y alueo, dependisndo

e Ly O Kon cle S propd cuerpo

Jorge Alberto

Tiemipo de o
zalieazisn Juarez Mejia
A 003689 Fecha de aplicacdn

1702024

Los resuluadios del Test de Inleigenca Tatal 2.0 obderidos por kvier Alexander
Lopes Campos won bt dpusites:

Piriee wra Capadiced rmedia para cordiderar s expeniendia indsidudes y exlraer
de el conduuones mas amplhas y genesales

Recomendaridn =

Dhastigeriem e L clihiss, e emwcipan
codifc atdn y organizaciin de

inilor racdn gara la sobucidn de
proflermas.

Razonamiento Lagico
Recomendacion =1

Se SUggierer] Lareas gus engliguen
enconirar el aprendizye de Lareas
M a pani de b experiendia

74

Raronamiento Inductive

Recomendacion =

Dedegue furndiones que reguseran
arie 0 del espad o empe e y ouanda
:-.l:'-rnt;djuu.lpu"ﬂniﬁ;l 1

34

Crigntacion espacial

(D Ei la pruetsa fue intesrurmgida por algoes rade o Bempo no e viswsheard Recwerde gue una perons nosmal
eLld an un punlaje penerd enlre 40y 60 0 wun dosfics e ndebeclssl enire 85y 115
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Anexo 3: Entrevistas de induccion

Entrevista de Induccion i

B 7T U & X

Lz prasente entrevista pretende indagar mas s0bre 12 experiencia, valoracion y/o sugerencias ds
colaboradores de nuevo ingreso de Iz empresa Dizucar SA. DE C.V. en su proceso de induccion.

Por favor, brindenos su feedback. Toda la informacion permanecera confidencial. Apreciamos cualquier
informacion que nos pueda proporcionar con el fin de seguir mejorando como empresa.

NOMERE: *

Texto de respuesta corta

CARGO: *

Texto de respuesta corta

FECHA DE ENTREVISTA: *

Mes, diz, afio /=

Despues de laseccion 1 Ir 2 |a siguiente seccion -

Seccion 2 de 2

Conteste las siguientes preguntas:

><
.

Descripcion (opcional
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1. ;Cuél es su grade de satisfaceidn con los siguientes aspectos del proceso de induccién? *

Totalmante Satisf... Satisfecho Insatisfecho Totalmente Insatis...
Puntualidad/cump.-
Duracidn de las in.
Claridad de mision...
kdentificacion con ...
Clarided de objetiv._
Claridzad g2 estrate...

We siento capaz d_

2. ;Nos podria mencionar 3 aspectoa que e paresieron del procesa de induccion?

Texta de respuesta larga

3. Através del proceso de induccidn logré conocer y comprender los objetivos,
respansabilidades ytareas zsignadas que =& requisre de miral.

Texto de respuesta larga

4. Por medio de la induccion logré conocer las especificaciones, presentaciones y tipos de -
products que comercializa Dizucar.

Texto de respuesta larga

5. Conaidero tener facil acceao a la informacicn de |2 arganizacion, objetivos estratégicos,  *
preducto, manuales, procedimientos, clientes, etc.)

Texto de respuesta larga

6. Me siente satisfecho de trabajar en esta empresa y mis sxpectativas iniciales han quedads *
cubisrtaz

Texto de respuesta larga

-

7. :Mes podria mencionar 3 aspectos gque pudiéramos mejorar del proceso de induccion? *

Texto de respuesta larga

2. ;Qué otros temas |e gustaria reformar en el proceso de induceidn? *

Texto de respuesta larga

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqlL3FSQKg-
Zcx80eaGNSbs3A/viewform?usp=sf link
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqL3FSQKg-Zcx8OeaGNSbs3A/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScgP6XiUFJsUd4bb8b70qgKpxqqL3FSQKg-Zcx8OeaGNSbs3A/viewform?usp=sf_link

1. ;Cuél es su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos del proceso de O
induccién?

B Totalmente Satisfecho M Satisfecho 000 Insatisfecho [l Totalmente Insatisfecho

Liwwl

Coplar

B
¢

9 .
?uﬁ\ oot ,:_\-a-\‘ﬁ \6{5{\ o

2. iNos podria mencionar 3 aspectos que le parecieron del proceso de induccion?

5 respuestas

1. Me trataron con respeto,
2. Amabilidad
3. Sinceridad

Bonito, atencion, tiempo

1. Me parecio bien el proceso de come se hace |a gestion con el cliente.

[

El trato de los compafieros asi mi persona

1. La puntualidad
El orden
3. la claridad de los temas

ra

1. El conocimiento de procesos para elaboracion de la azucar

ra

Proceso de almacenamiento
3. Proceso de logistica
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4. Por medio de la induccién logré conocer las especificaciones, presentaciones y tipos de
producto que comercializa Dizucar.

S respuestas

Si con induccion nada mas con Amilcar

Si

Si, fue el primer dia con temas de vendedores y clientes en el cual aprendi méas de los productes.
Si

Si completamente

5. Considero tener fécil acceso a la informacion de la organizacién, objetivos estratégicos,
producto, manuales, procedimientos, clientes, etc.)

5 respuestas

Si, pero hay temas que se lo loquean y no Dan infoermacidn necesario de come estan las rutas actuales para
llegar numero de ventas o estar en verde en metas.

Si
Todo me quedo claro.
5i, se me brinda la informacion solicitada.

Mo muche, considero que pata tener acceso a esta informacidn con respecto a los cddiges y la informacion a
los clientes y deberia de estar completo junto con la ubicacién, nombres completos y ndmero de celular del
cliente ya que no contamos con un catalogo de la presentacion de todos los productes como portafolio y
especificaciones de cada producto y asi poder entregarle a nuestros clientes en una ocasidn no que le quede
al cliente.

6. Me siento satisfecho de trabajar en esta empresa y mis expectativas iniciales han quedado
cubiertas

S5 respuestas

Si completamente satisfecho con la empresa
Si

Si completamente.

Si, super satisfecho.

Mas u menos.
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7. ;Nos podria mencionar 3 aspectos que pudiéramos mejorar del proceso de induccion?

5 respuestas
La ensefianza del supervisor tratar los temas con sinceridad.

Nada

1. El tema de los productos.
2. El detallar también mas las areas en que nos desempefiamos.

Ninguno por el momento.

1. El supervisor brinde el seguimiento adecuado mostrando su cartelera de clientes y presentandolo

2. Brindandeo una buena presentacién tipo catalogo de los productos

3. Ser mas flexible de las llamadas telefonicas ya que andan en motocicleta por el peligre que con lleva andar
manejande

8. ;Qué otros temas le gustaria reformar en el proceso de induccién?

5 respuestas

Las metas establecidas.

Cuales son los productos a cual llegar a la meta.

Mejorar entregas y comentarios de mejora en temas de ventas.

Los intinerarios se cumplan no se cambien a ultimo momento para que comenten que no se cumplio.
Ofrecer apoyo en las rutas cuando se necesite.

Nada
Ningun tema es bastante amigable la informacién para poder comprender y desempefiar.

Ningun tema ya que guedaron claros en el proceso de induccion y se me facilitan bastante informacion con
respecto a mis dudas.

1. Mo sclamente haga el proceso de induccién de recursos humanos o facturacién si no mas detallado el
supervisor del area para poder entregar sus clientes y conocer mas los proceso.
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Conocer mas, manuales para consultar, puntualidad

Mucha informacién en poco tiempo, dudas gue van surgiendo después, conocer bien la estrategia de la
organizacion

Mas interactivo, mayor duracion, mas claridad de estrategia organizacional

1. Agregar en induccidn todas las areas de conveniencia para el puesto 2. Si la induccién va a ser en
diferente lugar geografico indicar como llegar

Tiempo de induccion y claridad en los objetivos de la empresa
Si

Si, el objetivo es hacer crecer la ruta, la responsabilidad es visitar el 100% de los clientes y la tarea es
hacer clientes nuevos y cumplir con la meta asignada.
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Anexo 4: Evaluaciones de Desempefio

° . -
(=] COMPETENCIA DEFINICION NIVEL REQUERIDO NIVEL DE DESEMPENO
B = = =
4 Conocimiento de Productos B 3 2
Sistemas de Gestién de Inocuidad B P 1
Alimentaria FSSC 22000 y/o 1SO 22000:2018
Sistermas de Gestion de la Calidad 1SO
8 $001:2015 = 2 1
Normativas y Procedimientos de Buenas
12 Précticas de Manufactura y/o ISO T5/22002-1 [ | 2 3
Programas Pre requisitos sobre la Inocuidad
Requerimientos de Calidad de Productos y/o
3 s Servicios L 3 3
O
§ 15 Gestion de Reclamos [ ] 3 3
o
2 16 Procesos de Facturacian [ ] 3 2
17 Técnicas de Ventas B 3 3
Generalidades Proceso Produccién Azdcar
18 (Ingenios Azucareros) u 2 2
19 Generdlidades Proceso de Empacado de B P 2
Azucar (Centros de Empaque EMPAQSA)
Atfencién al Cliente y Protocolo Empresarial
4 de Servicio u 3 3
v
g 2 Relaciones B 3
g
o
s Compromiso . 3 _
SUGERENCIAS DE TEMATICAS PARA CAPACITACIONES Tema 1:

INQICACION: Cr DUse 4 1As deDinaaass preserniaads por cauaa coiaooraaor, inaigue 1as
tematicas propuestas a considerar en un plan de accién para la reduccion de la Tema 2:

brecha presente en cada caso (priorizar como maximo 3 de las competencias con Tema 3:

reer il erda Aaficiante ininll
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Anexo 5: Programa de induccion actual

1Zzucar.

WIS Julio César Madrid
IR R Auxiiar de Ventas
Fecha de ingreso: jRVETFirZY

PROGRAMA DE INDUCCION

lunes 11/03/2024

martes 12/03/2024

Hora: 8:00am a 10:00am 8:00am a 9:00am
Lugar: Plan de la Laguna Blvd Venezuela
Area: GTH Conocimiento de Productos
Nombre: Cristina Martinez Fatima Merlos
Hora: 10:00pm a 3:30pm 9:00am a 9:30am
Lugar: Plan de la Laguna Blvd Venezuela
Area: Jefatura de Otros productos Bodega
Nombre: Ovidio Ramirez David Flores
Hora: 3:30pm a 4:30am 9:30pm a 10:00pm
Lugar: Plan de la Laguna Bivd Venezuela
Area: Facturacion Proceso de empacado
b Sara Vivas Amilcar Espinoza
Hora: 10:00am en adelante
Lugar: Blvd Venezuela
Area: Jefatura de otros productos
b Ovidio Ramirez
Hora:
Lugar:
Area:
Nombre:
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Anexo 6: Evaluacion eficacia de capacitacion

EVALUACION DE LA CAPACITACION F-RH-008
|Izucar

Mombre de Copacitacion:

Fecha de Realizacion:
Enfidad que lo Desarmrolld:

Facilitador:

Objetive de la Organizocion:

EVALUACION DEL ASISTENTE A LA CAPACITACION

Para cada una de las siguientes afimaciones exprese su grado de satisfaccion, utiizando 1a siguisnta
25caka:

1 Totaimente insafisfecho L
e ettt Attt e am e e men e Totaimente safisfecho

1. Evalvacion del Contenido de la Capocitacion.

® Existic  concordancia enfre  Ios  temas  fratados en (g 1 2 3 4 -
capacitacion v los objetivos estaolecidos por 1o emprasa.

#® 52 cumplic con el contenido propuesta para la capacitacion. 1 2 3 4 5
® Los temnas tratados permitieron ampliar sus conocimientos y 1 2 3 4 c

peErspectiva.

® Los temas presentados en la capacitacion son de uilidad para 1 2 3 4 c
su dessmpena en la onganizacion.

# E| conferencista fransmitid el confenido de 10 copacitacion en 1 a2 3 4 c
farmna comprensicie.

Observaciones:

2. Evalvacidn de la Eficocia de lo Capacitacidn.

En que porcendje considera se cumpleron en usted los objetivos establecidos por la organizacion, para

esta capacitacion.
Buenos Moderada Regular Paco

| i i I 1
100% a0% 60 40% 0%

3. Segin lo oprendido en lo copaocitacicon, enuncie fres aspectos gque usted
considere mejoran el desempenio de sus funciones en la empresa y su formacion,
educacion y habilidodes personales.
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Anexo 7: Listado de asistencia

¢ lizucar

LISTADO DE ASISTENCIA

CODIGO: F-RH-007
REVISION: |
FECHA: Ene. 2024

Nombre Actividad:

CObjefivo:

Facilitador:

Lugar:

Fecha:

Hora Inicio:

Hora Fine
CENTRO DE COSTO

CA| =l O n| ke G| R3] =

-0

]

o]

%]

B

h

[+

B

[a:]

=i

=]

[5]
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Anexo 8: Descriptor de Puesto modificado

Revisado por: Aprobado por:
Supervisor de Ventas Gerente de Ofros
Productos

DESCRIPCION DEL PUESTO

Nombre del Puesto:

Vendedor

Departamento o Direccion:

Jefatura otros productos

Jefe Inmediato:

Supervisor de Ventas

Mision v Objetivo Principal del Puesto:

Responsable de entregar producto con debida diligencia garantizando la satisfaccion de
cliente a través de un servicio personalizado, cumpliendo con entregas oportunas en cuanto a
tiempos y seguridad de producto, cumpliendo protocolos establecidos por la empresa.
Participar en actividades del departamento de trade marketing que tienen como fin promover
y comercializar todo el portafolio de ofros productos mediante el contacto directo con el
consumir final.

FUNCIONES

N° Funcién Periodicidad
Cumplimiento de entregas diarias de producto segin I

1 . . Diario
requerimientos de clientes.
Carga y descarga de producto garantizando su inocuidad, _

2 . . Diario
calidad y seguridad.

3 | Liguidacidén de ventas diarias Diario

4 | Enfrega de documentos de ventas a clientes. Diario

5 | Cualqguier ofro framite solicitado por Gerencia. Eventual

6 | Revisidn y mantenimiento de vehiculo asignado. Diario
Participacion en eventos de trade marketing para

7 | promovery comercializar todo el portafolio de otros Diario
productos.

8 | Ejecucién de reporte de ventas diarias en zona asignada Diario
Revisién y cuido de implementos utilizados en actividades o

9 . Diario
de frade marketing.
Gestidn y seguimiento de cambios por devoluciones y

10 . Eventual
averias de todos los productos de la empresa.

11 | Elaboracidén de encuestas de atencion al cliente Eventual

COMPETENCIAS

Estudios Académicos:

Estudios superiores deseables: Estudios universitarios a nivel de primer ano.

Estudios minimos: Bachillerato General u otro.

Experiencia Laboral:

2 anos de experiencia en el rubro de ventas de consumo masivo.

Formacién:

N° Descripcion Nivel Requerido

1 | Conocimiento de Producto 3

2 | Sistemas de Gestidon de Inocuidad Alimentaria FSSC 22000 2

3 | Sistemas de Gestidon de la Calidad ISO 9001:2015 2
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Normativas y Procedimientos de Buenas Prdcticas de
Manufactura y/o ISO TS/22002-1 Programas Pre requisitos
sobre la Inocuidad de los Alimentos

Atencion al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio

Gestidn de Reclamos

Técnicas de Ventas

5
6
7 Procesos de Facturacion
8
9

Generalidades del proceso Produccién AzUcar (Ingenios
Azucareros)

N WWwlWw|w

Generalidades del Proceso de Empacado de AzUcar
(Empagsa)

N

11 | Atencién al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio

3

Habilidades:

N° Descripcion

Nivel Requerido

1 | Negociacién 3
2 | Resolucién de conflictos 3
4 | Comunicacién Asertiva 3
5 | Gestidn del tiempo 3
6 | Adaptacion 3

ENTRENAMIENTO

| Ver Proceso de Induccidn por Mapa de Puestos [MA-RH-004].

ADMINISTRACION DEL PERSONAL

Sub-Alternos Directos Sub-Alternos Indirectos

Ninguno Ninguno

RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO

Departamento/Puesto Propésito
Jefe de Contabilidad Consultas relacionados a documentos de ventas.
Encargada de Facturacién Entrega documentos de ventas y pedidos de clientes.
Encargado de Bodega Despacho de producto.
Jefe de Ofros Productos. Recibir lineamientos.
Supervisor de Ventas Coordinacién entrega de pedidos.

RELACIONES EXTERNAS DE TRABAJO
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Anexo 9: Evaluacion de Desempefio modificada

° , -
(=] COMPETENCIA DEFINICION NIVEL REQUERIDO NIVEL DE DESEMPENO
- - =1 = -]
1 Conocimiento de Productos [} 3 2
Sistemas de Gestidn de Inocuidad Alimentaria FSSC 22000 y/o B 2 1
SO 22000:2018
3 Sistemas de Gestidn de la Calidad 1SO 9001:2015 2] 2 1
2 Normativas y Procedimientos de Buenas Practicas de
O 4 Manufactura y/o I1SO T$/22002-1 Programas Pre requisitos [ ] 2 3
5 sobre la Inocuidad de los Alimentos
i
=
a s Requerimientos de Calidad de Productos y/o Servicios [ ] 3 3
g
= s Gestién de Reclamos -5 3 3
3
§ 7 Procesos de Facturacion [ ] 3 2
8 Técnicas de Ventas [ ] 3 3
5 Generdlidades Proceso Produccién Azdcar (Ingenios ™ 2 2
Azucareros)
10 Generdlidades Proceso de Empacado de Azdcar (Centros de B 2 2
Empague EMPAQSA)
1 Atencion al Cliente y Protocolo Empresarial de Servicio [ ] 3 3
= ' NE‘QDC"UC"(‘)” . 3 _
3
f: 2 Resolucién de conflictos [ ] 3 _
2
2 ¢ Comunicacion Asertiva . 3 _
|
Z 4 Gestion del tiempo [} 3
<
x
* AUUPTUC\'C')N . 3 _
SUGERENCIAS DE TEMATICAS PARA CAPACITACIONES Tema 1:
Indicacién: En base a las debi presentadas por cada . Indique las teméticas propuestas Tema 2:
a considerar en un plan de accién para la reduccion de la brecha presente en cada caso [priofizar como
méximo 3 de las competencias con resultado deficiente rojo)) Tema 3:
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Anexo 10: Resultados test VAK

VENDEDOR JORGE JUAREZ

Kinestésico
19 de 40

El canal Kinestésico de aprendizaje es
aquel cuya respiracién es mas
diafragmatica. La forma de comunicarse
con el entorno y con los demds es a

través de las sensaciones.

Visual

14 de 40
El canal visual de aprendizaje es aquel
que se centra en una respiracion mas

clavicular, y la Informacion se recibe a
través de Imagenes.

Auditivo

7 de 40

El canal auditivo de aprendizaje es aquel
que se centra en una respiracion

tordcica. La forma de captar informacion
es mediante la escucha activa.
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VENDEDOR JULIO CESAR MADRID.

El canal visual de aprendizaje
es aquel que se centra en una
respiracién mas clavicular, y la
informacion se recibe a través
de imagenes.

Auditivo

El canal auditivo de aprendizaje
es aquel que se centra en una
respiracion toracica. La forma
de captar informacion es
mediante |a escucha activa,

Kinestésico

El canal Kinestésico de
aprendizaje es aquel cuya
respiracion es mas
diafragmatica, La forma de
comunicarse con el entorno y
con los demas es a través de
las sensaciones,
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VENDEDOR WILMAN JONATHAN RUBIO.

Auditivo
15 de 40

El canal auditivo de aprendizaje es aquel
que se centra en una respiracion
toracica. La forma de captar informacion
es mediante la escucha activa.

Visual
13de 40

El canal visual de aprendizaje es aquel
que se centra en una respiracion mas
clavicular, y la informacion se recibe a
través de imagenes.

Kinestésico
12 de 40

El canal Kinestésico de aprendizaje es
aquel cuya respiracion es mas
diafragmatica. La forma de comunicarse
con el entorno y con los demas es a
través de las sensaciones.
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VENDEDOR EMERSON AI.ASl

Kinestésico

El canal Kinestésico de aprendizaje es
aquel cuya respiracion es mas
diafragmatica. La forma de comunicarse
con el entorno y con los demds es a
través de las sensaciones,

Auditivo

El canal auditivo de aprendizaje es aquel
que se centra en una respliracién
toracica. La forma de captar informacién
es mediante la escucha activa,

Visual

El canal visual de aprendizaje es aquel
que se Centra en una respiracion mas
clavicular, y la Informacion se recibe a
través de imagenes.
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Anexo 11: Resultados Encuesta nivel de satisfaccion Integra2

Link encuesta Integra2

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScSCfuV-KCp9tEjhi9ar5akKbkFrwx3JiYMx JcfBKAhvbncw/viewform

Inftegra2

ENTREVISTA

La presents entrevista pretende indagar mas sobre la

experiencia, valoracion y/o sugerencizs de colaboradores de nuevo ingresa de la
empresa Dizucar 5.4 DE C.V. 2n su proceso de induccicn 2 través de plataforma
IntegraZ.

Por favor, brindenos su feedback. Toda la
informacicn permanecera confidencial. Apreciamos cualquier informacion gue nos
pueda proporcionar con €l fin de seguir mejorando como empresa.

ximenadecortez@gmail.com Cambiar cuenta oy

E3 WMo compartide

* Indica que la pregunta es obligatoria

Nombre; *

Tu respuesta

Cargo: *

Tu respuesta

Fecha de Entrevista *
Facha

dd/mmyazaa O

Siguiente Borrar Tormulario
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScSCfuV-KCp9tEjhi9ar5akKbkFrwx3JiYMx_JcfBKAhvbncw/viewform

1. ;Cual es su grado de satisfaccion con los siguient pectos del pr *
de induccién?
Totalments . . Taotzalmente
catiefechn Satisfeche Inzatisfecho insaticfecha
Se utilizan
dinémicas en la
presentacion

[pEra generar e o 0O e

mayor interds,
siendo esto mas
interactivo &
integrador.

Duracién de las
inducciones. D o O D

Claridad de

misién, vision, [ ) )] O

velaras.

Identificaciaon e e 0O e

con cultura ong-

Claridad de

objetives de su [ i ) [

area.

Claridad de

estretegia O O O O

arganizacional.

Me siento capaz

de desempefiar O O o O

mi ral

Contenido es

actualizado,

enriquecedar y [ i ) [
de facil

COMprension.

El Facilitadar

demuestra

facilidad para

exprazarle, O O O O

inyecta energia y
motivacicn

2. ;Mos podriam i 3 asp quelep ieron del proceso de -
inducecion?

Tu respuesta
3. ;Mos podria mencionar 3 aspectos que pudiégramos mejorar del proceso de *
inducecion?

Tu respuesta

Atrss m Borrar formulasio
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Preguntas  Respuestas e Configuracion

Emerson Alas
Wilman Rubio
Julio Cesar Madrid

Jorge Alberto Juarez

Cargo: |_D Copiar

4 respuestas

Vendedor

Fecha de Entrevista

4 respuestas

may 2024 28

jun 2024 1
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Nombre:

Emerson
Aas
Wilman
Rubio

Julio Cesar
Madrid
Jorge
Aberto
Juarez

[Se utikzan dinamicas
on la prosentacion
para ganerar mayor
interés, siendo asto
més interactivo &
integrador ]

Totalmants satisfecho
Satisfecho

Satisfecho

Totalmente satisfecho

1.
induccion?

I Totalmente satisfecho

I Satisfecho

I Insatisfecho

[identificacién con
cutura org ]

Totaimente
satisfecho

Satisfecho

Satisfecho

Totaimente

-
s
[Duracion de las  [Claridad de misién,
inducciones | wision, valores |

Totalmente Totaimanta

satisfecho satisfecho
Totalmente

satisfecho Satisfecho

Satisfecho Satisfecho

Totalmente

Satisfecho satisfecho

satisfecho

TRE

i\ﬁa@l -

o

[Claridad de objetvos
de su drea |

Totalmente satisfecho
Satisfecho

Satisfecho

Satislecho

e

[Claridad de
estrategia
organizacional ]

Totaimenta
satisfecho
Totaimenta
satisfecho

Satisfecho

Totaimente
salisfecho

&

® i
o e
[El Faciltador
[Contenido es.
M siento capaz do actualizado, “"’::’mr;:riﬂd
desempefiar mi rol | | enriquecedor y de facil  Poro SPresare
f inyecta energia y
comprension |

molvacion]

Totaimente satisfecho | Totaimente satisfecho  Totalmente satisfecho

Totalmente satisfecho | Satisfecho Satisfecho
Satisfecho Satisfecho Satisfecho
Satisfecho Satisfecha Totamente satisfecho

Copiar

;Cual es su grado de satisfaccidn con los siguientes aspectos del proceso de

B Totaimente insatisfecho

2. ¢Nos podria
mencionar 3 aspectos
que le parecieron del
proceso de induccion?

Interactivo, documentos
descargables

catalogo de productos
todo claro

videos que demuestran la
cultura

o

3. ¢Nos podria mencionar 3 aspectos que pudiéramos mejorar del proceso de induccion?

Incluir més modulos de oiras areas

no

mes informacion de ofros procesos y areas

mas informacion

114



2. ;Nos podria mencionar 3 aspectos que le parecieron del proceso de induccion?

4 respuestas

Interactivo, documentos descargables
catalogo de productos
todo claro

videos que demuestran la cultura.

3. ¢;Nos podria mencionar 3 aspectos que pudiéramos mejorar del proceso de induccién?

4 respuestas

Incluir mas modulos de ofras areas
no
mas informacidn de otros procesos y areas

mas informacidn
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Anexo 12: Entrevista de Salida

ENTREVISTA DE SALIDA

Por favor, brindenos su feedback respondiendo esta breve Encuesta de Salida. Toda la
informaciéon permanecera confidencial. Apreciamos cualquier informacion que nos pueda
proporcionar con el fin de seguir mejorando como empresa.

1- Favor especificar al departamento al que pertenece.

2- ;Cual o cuales son sus motivos para dejar la empresa?

Elija, de los siguientes, aquellos que influenciaron su decision

[~ Oportunidades de crecimiento
Beneficios

<] ]

Nueva oportunidad laboral
Motivos Personales
Cambio de ubicacion
Horarios de trabajo

101 T T

Otro, favor especificar:

3- ¢Cual es su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos de la compaiiia y
sobre su puesto de trabajo en ella?

Totalmente Totalmente
satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Salario ® C . (
Formacién (e { T C
Ambiente de trabajo O ( C (
Carga de trabajo o ( C (
Beneficios/Prestaciones . ( C (
Posibilidad de crecimiento . ( C O
Relacion con los & r c ’
compafieros
Capacitaciones w ( C (
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Totalmente Totalmente

satisfecho Satisfecho Insatisfecho insatisfecho
Trabajo en equipo . C C C
Relacion con los superiores 0 C . .

4. Pensando en la motivacion de tus compaiieros que siguen trabajando aqui. ;Qué
deberiamos cambiar, mantener y/o mejorar?

1- ;(Hay algun aspecto sobre el que no le hayamos preguntado y sobre el que le
gustaria hacer algin comentario? Si asi, por favor hagalo a continuacion:
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Anexo 13: Capacitacion Formaciéon de Formadores

EDUCOSAL

Objetivo General: Contenidos

Que las personas participantes
desarrollen la habilidad de presentar las
ideas de forma Impactante frente a su

rupo meta, aplicando los principios de
Eon';’:nicaci ()np P P I1. La comunicacién gerencial:

I. Funciones y administraciones de la comunicacién:

Objetivos especificos:

El participante desarroflard habilidades

: I1l. Manejo de escenarios:
Jal &
Comprender el rol y la importancia de la IV. Desarrollo de presentaciones gerenciales:
labor multiplicadora de conocimientos
dentro de una organizacior
Establecer fases a incluir en la planificacion -
de las procesos de enseianza aprendizaj V.Comunicacion efectiva de alto impacto:
rar habilidades para facilitar procesos VL. Inspirar a la audiencia:

Isenanza - aprendizaje

Impartido por:

Lic. Beatriz Aguilar: 1MBA Escuela de Negocios de Barcelona con especializacion en Coaching y PNL,

Licenciada en Relaciones Publicas y Publicidad. Coach ejecutivo certificada por Europa Campus

NLP Practitioner certificada por ASEIA ITA International trainers academy of NLP, Coach Elite certificada por World
Coaching Corp, Trainer acreditada con la metodologia Points of you. Experiencia laboral como Directora de Escuela de
Ventas y Jefe de Desarrolio Organizacional durante 8 afos en Banco Citibank El Salvador. Mis de 10 aflos de desempefio
en drea de mercadeo y ventas desempenando cargos de Gerente Distrital, Gerente Divisional y Directora Regional de
Ventas y Recursos Humanos, en diferentes empresas a nivel naclonal e Internacional para los paises de México,
Guatemala, Honduras, Nicaragua y El Salvador,

Con mas de 20 anos de experiencia como expositora, conferencista, instructora y facilitadora de seminarios, cursos y
diplomados impartidos a personal de empresas e instituciones locales e Internacionales.

Pasion por el SER para un mejor HACER.

Perfil de los participantes: Gerentes, Jetes. Coardinadores, Supervisores y todo aquel profesional a carge

procesos de formacion inte
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Anexo 14: Encuesta NPS Clientes

SERVICIO DE
EXCELENCIA

Encuesta de Servicio al Cliente

Estamos comprometides en brindar un servicio caracterizado porla
excelencia: ez por 830 que queremos escucharos e identificar en qué podemaos
mejorar y/o mantener.

Su opinidn es muy valiosa para nosotros.

ximenadecortez@gmail.com Cambiar cuanta 2y

B2 Mocompartido

* Indica que |z pregunta es obligataria

1. ;Qué probabilidad hay de que nos recomiends en una escalade 1 2 107 *
1 2 3 4

Muy Malz ':' D D ':' ':' ':' D D D ':' Excslente

o
=1

7 8 9 10

2. ;Cudl es la razdn principal de tu purtuacién? *

Tu respuesta

3. i0ué podemos/debemos hacer para sorprenderte? *

Tu respuesta

iMuchas Gracias!

m Borrar formulario

Hunca errviss comrasafias a fravés de Formularios de Google.
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Anexo 15: Encuesta Servicio al Cliente Vendedores

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSer4DsabpM8iN0O1bXgstaewj1mPIrUYPIvhywcFXL 6HO0r8qQ/viewform

SERVICIO DE
E?ﬁ;ELENCIA

TLEANF I ONIFESTAN

ENCUESTA DE SATISFACCION
MENSUAL DE VENDEDORES

Sr'z ancuartcaatd beacde e o azperencic chtsride dererte el mna en tunao de

rumTirT Jerdcica.

simasadscoriiz Sgmullcom Combier cusrts o

Belgcciona ¢ nomibne dal sjecuthva que fe aliends *

£l

ddrmmucess B

1. 2T calfiess la aboncldn reciblds por bu aecutive? =
2 3 4 H a T 2 ¥ 1

wewte 0 00 0O ® OO0 00 0 coien

2 ;B sjecuttvo bk ayuda a gestionar sus Inguictudes? =

[
(D) w=

2 :Elcheufve ke comunlcs las nusvas poltticas? =

[
(D) w=

4. ;Cidmo evalsaria €l senvicle da fackorackn de Dlzucar? =
2 3 4 5 & T a ¥ m

wgwee 2 00 00 00 0 0 0 toven

5 :Camo evaluara o serdcio y velodidad de entrega de producha?™ =
2 3 4 H a T 2 ¥ 1

wyuee 0 00 000000 0 coden

6. :Chme evaluark k calidad de productn (empacus ¥ azlear)? =
2 3 4 5 & T @ % W

wywee 2 00 00 00 0 0 0 sodes

Comentarios*
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Anexo 16: Medicion satisfaccion E-learning

https://forms.gle/hxjmioP8inCs7f6t9

integra2

E-Learning

Valoramos mucho tu opinidn y tus respuestas nos ayudaran a seguir mejorando.

ximenadecortez@gmail.com Cambiar cuents 2y

Ea Mo compartido

* Indice que |a pregumnta s obligatoriz

Mombre Completo

Tu respuesta

Mombre del Curso *

Tu respuesta

Evaluacidn del Contenido de la Capacitacidn

1. Existid concordancia entre los temas tratados en |z capacitacion y los
objetivos establecidos por la empresa.

1 2 3 4 3 3} 7 8 9 10

buy Mala D O ':' O O O O D O O Excelents

2. Se cumplid con el contenido propuesto para la capacitacion. *
1 2 3 4 3 3] T a B 10

buy Mala '::' C} D D D D D D ':::' D Excelents

3. Los temas tratados permitieron ampliar sus conocimientos y perspectiva. *

1 2 3 3 & 7 8 9 10

Muy Mala O D D D D D D D D D Excelents

=
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4. Los temas presemados en la capacitacion son de utilidad para su desempenio
en la organizacien.

1 2 3 4 3 ]

Muy Mala D {:} {:} D D ':::' ':::' C:' D D Excelente

-1
oo
o

10

5. El conferencista transmitic el contenido de la capacitacion en forma
comprensible

1 2 3 4 3 L]

Muy Mala D O D O O D O D D O Excelente

=l
(=)
ui

10

Observaciones

1. En que porcentaje considera se cumplieron los cbjetivos establecidos porla *
organizacion, para esta capacitacion.

1 2 3 4 3 6 7 8 g 10

Muy Mala D D ':' ':::' ':::' ':' '::-' D D D Excelents

2. Segun o aprendido en la capacitacién, enuncis tres aspectos que usted
cansiders mejoran el desemperio de sus funciones en |z empresa y su formacian,
educacien y habilidades personales.

Tu respuesta

iMuchas Gracias!

Enviar Borrar formularo
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