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Resumen

El propdsito del trabajo fue el de realizar una investigacion que permitiera entender
por qué razones se generaba una alta rotacién en Knoah Solutions, con el objetivo de
proponer una solucidn real, viable y de fécil aplicacion en la empresa, que les permitiera
reducir la rotacién en la misma. Usando un proceso de recoleccion de informacion mediante
encuestas que proporcionaran la informacion necesaria para el generar soluciones para el
problema. Se pudo encontrar que los colaboradores no sentian que su trabajo fuera
apropiadamente reconocido, y de igual manera, no tenian el conocimiento claro de las
opciones de crecimiento que tenfan como empleados, de optar a otra posicion en la
organizacion. Se concluy6 que las mayores causas de rotacion eran el hecho que los
empleados se sentian desmotivados debido a que sentian que no podian escalar dentro de la
empresa, y el hecho que sentian que el trabajo de ellos no tenia importancia para la

organizacion, ya que tenian la idea que todos eran reemplazables.

Xiv



Palabras Clave: Plan de Compensacidn, Plan de Desarrollo, Plan de Carrera, Motivacién en

Contact Centers, Oportunidad de Crecimiento.

XV



unitec

LAUREATE INTERNATIONAL UNIVERSITIES'

GRADUATE SCHOOL
"DEVELOPMENT AND COMPENSATION PLAN FOR KNOAH SOLUTIONS."

POSTGRADUATE NAME
FERNANDO ANDRES VELASQUEZ SUAZO
JONATHAN RICARDO TREJO LOPEZ

Abstract

The objective of the investigation was to understand the reasons creating a high
attrition within Knoah Solutions. This would allow a real solution to be presented to reduce
the attrition that would be feasible and easy to implement. Through an information
recollection process in the form of surveys that provided key information, it was possible to
find that the associates were feeling unrecognized for their effort and that they were not aware
of the growth opportunities available to them. Both statements were identified as one of the

main reasons agents were leaving the company.
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Centers, Growth Opportunities.

XVi



DEDICATORIA

Dedicamos el presente trabajo a nuestras familias que nos apoyaron en todo momento
a lo largo de nuestra maestria, y que confiaron ciegamente en nuestro potencial para poder
finalizarla con éxito, y quienes fueron la motivacion principal para tomar la decision de optar
por matricularnos en nuestra maestria. De igual manera le dedicamos la presente, a la Doctora

Margara Suazo, quien fue un pilar fundamental en quien nos apoydbamos cuando surgian

dudas en nuestros trabajos de maestria.

Xvii



AGRADECIMIENTO

Agradecemos primeramente a Dios, quien, sin él, nada seria posible en nuestras vidas,
y que, en los peores momentos, nos brinda las fuerzas necesarias para seguir adelante.
Agradecemos a la empresa Knoah Solutions por brindarnos el apoyo y facilidad con todos
los recursos que necesitamos para realizar nuestro proyecto de graduacion. A la Licenciada
Patricia Villalta, quien fue de vital ayuda para la realizacion de nuestro proyecto de
graduacion. A los licenciados Manfred Alvarez, Andres Velasquez y Eduardo Celano,
quienes nos apoyaron como consejeros y nos aportaron de valiosa retroalimentacion para
mejorar el contenido de nuestro proyecto. De igual manera agradecemos a nuestras novias
Lucia Méndez y Samantha Flores, quienes nos brindaron &nimos y mucha paciencia en el

tiempo que tomamos para realizar nuestro proyecto.

xviii



INDICE DE CONTENIDO

CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION ....ovvivieeeseseeeeeese s seessessenns 1
11 INEFOAUCCION .ottt ettt 1
1.2 Antecedentes del ProbIEMA .......cccvvveuireireireere st 2
1.3 Definicion del problema.........c.covriiiiirr s 3

131 Preguntas de iNVEStIgACION ...........cecveverieierieereieeseeeste et 3
1.4 ODbjetivoS Al PIOYECLO ....ocvevieeeirieiireeiriecsrie ettt ettt eeaesensenens 4
141 ODJELIVO GBNEIAL .....eineiiieieieere ettt eaes 4
1.4.2 ODjetiVoS BSPECITICOS. ....eiveeirieirieisieisetse ettt ae e senas 4
1.5 JUSHITICACION. ...ttt 4

CAPITULO 1. MARCO TEORICO ...t stessse st sssssssss sttt ssssssssssns 6

2.1 Anélisis de 1a SItUBCION ACTUAL .......coveveveuireririeieicer et 6
211 ANAliSiS del MACTOBNIOMNO......covveveiiiririeieic sttt 6
2.1.2 ANALiSiS del MICI0 BNEOINO ......veiiceeicicicieieieicc et 7
213 ANALISIS INEEINO ..ttt ettt es 12

2.2 TEOrIAS 08 SUSEENTO ....c.evireretiuiirieieteieire ettt ettt seb e es 13
221 AnAlisis de 1as Metodologias. ........coceueeeueueuerererninieciiieieieieesses et eaene 13

2.3 CONCEPLURLIZACION ...ttt 21

2.4 InStrumentos ULIlIZad0S.........c.covrvrueveeiiririricineicctrneee et 24

25  Marco Legal .....ccocvvvenennnee .25

CAPITULO 1. METODOLOGIA......coooriieeeeereeesesisssesssessss st st esssssssssss s sss s sssssssssssssssessssnns 27
3.1 Congruencia MetOUOIOGICA .....ceveuervereeteieriietesieeetisieee et sae e e e ss e tste e se s sessesessesessenensas 27
3.2 Plande Desarrollo..........cccccceuuenne 27

321 Tipo y NiVel de INVEStIGACION .....ccveveveeiieeiieertecese e 27
322 Descripcion del Ambito de la INVEStIGACION ...........ovevvvvrveeeeeeeeeeeeeeeeses e 28
3.23 Disefio de 12 INVESTIgACION. ........covevvieeeeeiirieterte ettt aee 28
324 Plan de Recoleccion y Procesamiento de DatoS.........ccveveveveeeerereerenieeeeenenseseneenens 29

3.3 Plan de COMPENSACION .....c.cceeeuiieieieiiieiseseeeseeesae e steesse e eseessesesessesessesassesessesessasenees 30
331 Tipo y Nivel de INVESTIGACION ....c.vovvveveieiirieieieere sttt 30
3.3.2  Descripcion del Ambito de INVEStIGACION .........ve.vvveeverreerieriieesses e 30
333 Disefio de 1a INVESTIGACION......cveeieiieerieerie e enens 30
334 Plan de Recoleccion y Procesamiento de DatosS...........ccvvveereeeriererieeeenieeseeneseeennens 31

CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS ......coirivrmriereieieessnsessessssesssssssssssessssesssssssssssssens 33

Xix



4.1 DeSCrIPCION A8 PrOCESOS. ... ccueuereeuerienerteieierireesesiesessesestenesseesseesssseesseessessesessesessesessenennns 33

4.2 Método de medicion a ser apliCado..........c.cuevvereecececuriinini et 35
421 JUSEIFICACION. ...ttt 35
422 2 o] o7 1o T OO 35
423 RESUITAAOS ...ttt 36

4.3 PropUESEA 08 MEJOTA ..cueuerrereereieririeresiesesisteassesessesessesessesesessesesassesessesassesessessssasessesensesenss 50
43.1 Plan de deSarroll0 .........c.c.eeviverieiienininiricetec et 50
432 Plan de COMPENSACION .......cevvrveveieiirieieieicieieeise ettt b et esens e 57

4.4 Implementacion de CambiOS.........ccevveerieirieirieeeireeste ettt nas 61
44.1 Cronograma de apliCACION. ........ccvceeiereieereeesi ettt enens 61
442 Detalle de cambios y responsables de JECUCION ......c.ccvvveveeriririrreieineeerree s 62

4.5  Descripcion de MEJOra CONLINUA . ......cvervrreeeererreierresteesiesesseessesesseseesessessessesessesessesenses 62

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACION........oooiueeeereeeeeeeeersesseeerees s sesssaensnns 63
5.1 CONCLUSIONES ..ottt sttt sttt beae et est e ss s e s e sessensebesbassanne 63
5.2 RECOMENDACIONES ..ottt ettt ettt sttt eae st eseese e eseeseenas 64

BIBLIOGRAFIA.......co ettt ettt bbbttt e et en 65

ANEXOS......oetiieiieiete ettt bbbkttt ettt 67

XX



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1  Introduccion

En los ltimos afios, los Contact Center se han convertido en una de las fuentes de empleo
mas cotizadas para las personas bilinglies sin una preparacion universitaria, o estudiantes de la
misma. Sin embargo, uno de los problemas principales de los Contact Centers es el hecho de que

presentan un alto nivel de rotacion.

Entre los problemas que presenta Knoah Solutions se encuentran no solo un alto nivel de
rotacion, sino que también muchos de sus empleados sienten que su trabajo no esta siendo
debidamente reconocido, lo que esté generando una desconformidad hacia la empresa. Uno de los
factores que mas afectan lo anterior, es el hecho que los empleados no tienen una vision clara de
las opciones que tienen en cuanto a crecimiento dentro de la organizacion. Las opciones de
crecimiento en Knoah Solutions existen para los colaboradores, sin embargo, la mayor parte de
estos no tienen conocimiento de las mismas, y en los casos que, si tienen el conocimiento de las
distintas opciones de crecimiento, estos no cumplen con los requisitos para poder optar para alguna
de las plazas a las que podrian escalar, lo que genera un sentimiento de estancamiento e

inconformidad.

Tratando de remediar las insatisfacciones que tienen los colaboradores en cuanto a la falta
de reconocimiento por sus labores que la empresa les brinda, y realizando un plan de desarrollo

que les permite tener una vision clara de las opciones que cada empleado tiene de parte.



1.2 Antecedentes del problema

Desde la adquisicion de parte de Knoah Solutionsa la empresa LL Contact Center,
se generd un incremento en la fuerza laboral de la empresa de un 89.55% (134 en junio 2016, y
254 en junio 2017 segun reportes de rotacion anuales de la empresa.) después de la adquisicion.
El problema yace en el repentino e inesperado crecimiento que se tuvo en el momento que
se origind la adquisicién en la empresa, ya que LL Contact Center, era una empresa joven y en
crecimiento a un paso estable, la cual se convirtié en una empresa con un nivel de crecimiento

acelerado.

El crecimiento acelerado, caus6 un aumento en la demanda de posiciones de liderazgo, ya
que se necesito personal mas especializado para ocupar estas posiciones, las cuales
tenian como objetivo, supervisar a los nuevos empleados operativos que estaban ingresando a la
empresa. Dentro de los primeros meses los empleados con este tipo de perfil fueron promovidos a
estas posiciones. Luego de que los empleados que cumplian el perfil para optar para las posiciones
de liderazgo fueron promovidos, la Unica fuente de empleados restantes que cumplian con los
requisitos necesarios era el talento nuevo que ingresaba a la organizacion, no los empleados con
mayor antigliedad en la empresa, y que ya estaban con la organizacion desde antes de

la adquisicion.

Esto tiene como efecto, una baja considerable en las promociones a los colaboradores
con mas antigiiedad. Esto generd una rotacion en el personal por la falta de conocimiento de las

opciones de crecimiento dentro de la organizacion por parte de los empleados.



En una gran cantidad de ocasiones, solo se desarrollaba el personal al que se le detectaba
potencial, sin realizar ningln proceso de seleccion justa. A partir de marzo del 2017, la seleccién
fue formal y con retroalimentacién a los candidatos que no lo logran, sin embargo, todavia no
existia ningun plan claro de carrera, o estrategias para desarrollar competencias en el personal que

se encontraba no tenian las competencias desarrolladas.

1.3 Definicién del problema
Alta rotacion de los nuevos empleados que se desempefian como Agentes de Contact
Center en los primeros tres meses, lo que incurre en costos mas elevados de reclutamiento,

seleccidn, entrenamiento y capacitacion.

1.3.1 Preguntas de investigacion
e ;Qué plazas son las que generan més rotacion?
e ;Cudles el grado de conocimiento de los empleados en cuanto alas oportunidades de
crecimiento que tienen en la organizacion, y los requisitos para optar por ellas?
e ;Qué factores afectan la satisfaccion laboral de los colaboradores?
e ;Qué formas de desarrollo de competencias especificas se encuentran disponibles para los

colaboradores de Knoah Solutions?



1.4  Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general
Contribuir a reducir la alta rotacion de personal incrementando las oportunidades de
crecimiento en la organizacion, a través de procesos concretos de desarrollo y carrera, para

reducir los costos de capital humano.

1.4.2 Objetivos especificos

e Identificar las causas de la alta rotacién de empleados en la empresa Knoah Solutions en
Tegucigalpa en el periodo de 2016-2017.

o Definir un plan de carrera comprensivo para los miembros de la organizacion que les permita
lograr un desarrollo dentro de la empresa y les motive a mantenerse dentro de la misma.

o Definir un plan de compensacion que se enfoque tanto en la remuneracion monetaria como
la no monetaria para los colaboradores, de manera que contribuya mejorar la motivacion de los
empleados en la organizacion.

e Establecer un plan de desarrollo para los empleados de mas antigliedad de la organizacion.

1.5  Justificacion

La rotacién en las empresas que estan en el rubro de los Contact Centers es uno de los
principales problemas debido a que esta representa un aumento en los costos de la empresa, debido
a la falta de personal y el efecto directo que causa en la motivacion de los colaboradores de la
organizacion, generando asi un incremento en la rotacion. EI motivo de la investigacion fue el de
analizar las causas de la rotacion que se estaba dando en Knoah Solutions, con el fin de proveer

una solucidn realista, costeable y de facil implementacion en la organizacion, y asi poder reducir



los costos que conlleva cada proceso de reclutamiento y seleccidn que se realiza con cada

contratacion y los costos de capacitacion que se le brindan a cada empleado.

De igual manera se generara un mejor clima laboral, ya que, para reducir la rotacion, se
debe mejorar la satisfaccién de los empleados en su puesto de trabajo. Una vez que los empleados
estén laborando mas tiempo en la organizacion, se generara la oportunidad de desarrollar al
personal para que adquieran los conocimientos y competencias, y asi poder optar por puestos de

trabajo de mayor nivel.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Andlisis de la situacion actual
2.1.1 Analisis del macroentorno
En Tegucigalpa los Call centers empezaron a florecer alrededor del 2010. Desde entonces,
han crecido a gran velocidad, y cuentan con el potencial de convertirse en el maximo empleador
de personal bilinglie del pais. Hoy en dia, los interesados en el estilo de vida de este tipo de
organizaciones tienen una variedad de Call Centers de los cuales pueden elegir incluso sin contar

con experiencia en el rubro. Dentro de ellos se encuentran:

Knoah Solutions: Es una empresa lider en el outsourcing. Se encarga de proveer servicios
de Soporte al Cliente y Soporte Técnico, de clase mundial, a organizaciones pequefias y grandes

alrededor del mundo. Tienen como base

Startek: Se dedican a proveer el Servicio al Cliente de algunas de las mas grandes
compafiias del mundo. Es el principal competidor que posee Knoah Solutions en el pais. La
principal diferencia de Startek con Knoah Solutions, es que la Startek opera tanto en la ciudad de
Tegucigalpa, como en la de San Pedro Sula, mientras que Knoah Solutions, solo opera en la ciudad

de Tegucigalpa.

Levanter: Fue la primera empresa de Contact Center en Honduras, que implemento en sus
servicios la Interpretacion de los Contact Center. Su fuerza laboral principal es la misma que la de

los demés Contact Centers, la cual es la de personas bilingiies con facilidad de expresion oral, sin



embargo, el volumen de la empresa en Honduras, no lo hace un competidor tan fuerte como

Startek.

Partner Hero: Empresa joven y recién establecida en la ciudad de Tegucigalpa. Su cultura
es diferente a la de los demas Contact Center debido a que posee una cultura mas de
Empoderamiento que la de Supervision a los empleados.

En los proximos meses:

Altia Business Park: Es una empresa que est4 constituida por multiples Contact Center,
siendo este como la mayor amenaza futura que podria tener Knoah Solutions, debido a que Altia
Business Park se encuentra actualmente situado solo en la ciudad de San Pedro Sula, sin embargo,

iniciaran operaciones muy pronto en la ciudad de Tegucigalpa.

Esto Brinda diversas opciones para los candidatos bilingiies, y al darles la opcion de elegir,
vuelve a los Contact centers competitivos entre si para brindar la mejor experiencia a sus

empleados y asi retenerlos frente a su competencia directa.

2.1.2  Analisis del micro entorno
2.1.2.1 LL Contact Center a Knoah Solutions:
El 01 de junio del 2016, el Contact Center LLCC fue adquirido por Knoah Solutions, una
compafiia con edificios en Las Vegas y New Jersey (EUA), Hyderabad y Pune (India) con mas de

16 afios de experiencia en el mercado. Esto abrid las puertas a una integracién de procesos que



originalmente tomaron afios en formar, y fueron aplicados e integrados en un periodo de tiempo
de tan solo un par de meses.
Durante la transicion, el nivel de prestigio de la empresa subid, y permitié alcanzar a

nuevos clientes que impulsaron el crecimiento de la empresa.

Costos elevados asociados a la alta rotacion en Contact Centers

En el pasado, otros estudios ya han analizado el impacto que la rotacion tiene en
los Contact Centers, y la clave del éxito en la retencion de los mismos. En una entrevista
con Claudia Poblete, Branch manager de Contact Center de la consultora multinacional de
Recursos Humanos Randstad, se encontré mayor profundidad en el tema. Explica que la alta
rotacion mensual que es normal en los Contact centers, es ‘“sin duda es poco
favorable considerando los altos costos que implica invertir constantemente en procesos de
seleccidn, capacitacion y debido a que el know how conseguido por los agentes se esfuma cada

cierto tiempo.”

Esto es congruente con la realidad que identificada hablando con el gerente de recursos
humanos de Knoah Solutions. Especialmente en los proyectos mas grandes, se suelen hacer
reclutamientos trimestrales con el objetivo Gnico de mantener los niveles de personal. Dentro de
la empresa, segun el documento maestro de recursos humanos, “HR Master”, y tomando a los
Gltimos 298 empleados que se retiraron de la empresa, sé identifico que en promedio los

empleados permanecen por 121 dias dentro de la empresa antes de retirarse.



Poblete luego comentd: "De acuerdo con nuestra experiencia, el 50% del éxito de los
procesos estd en hacer el calce entre el candidatoy el estilo de liderazgo de quien sera
su jefe directo, el 30% esta dado por su adecuacidn con la cultura de la compaiiia y, aunque parezca

lo més importante, sélo el 20% tiene que ver con el encaje técnico del perfil.

Un profesional que cuente con todas las competencias exigidas como requisito para un
cargo, no desarrollara bien su carrera o funciones si su forma de trabajo no va con la de su jefe y
seguramente aceptara la primera oferta de empleo que surja. Por esto tienen que disefiarse
mecanismos necesarios para que, cuando en la entrevista a los candidatos alguien nos pregunte si
existen posibilidades de desarrollo en la organizacion, tengamos la certeza de contestar con la

precision que puede esperar al respecto (ZEPEDA, 1999).

Aunque esto sera dificil de medir, tiene el potencial de cambiar el proceso entero de
seleccion. Knoah Solutions siempre ha tenido un enfoque més orientado a las entrevistas técnicas,
que a las de liderazgo. El proceso actualmente incluye tres entrevistas y un set de pruebas, todas
orientadas a calificar si el candidato tiene los conocimientos o la capacidad de aprenderlos en un
corto periodo de tiempo. Solo en selecciones especiales, se agrega una ultima entrevista orientada
a medir el compromiso que el candidato sienta por trabajar, y se establecen los lineamientos

culturales y de liderazgo para evitar rotacién por estas causas.

Claudia agrega al respecto que "se trata de trabajar este concepto a través de recursos

laborales como reconocer el valor de las personas y su trabajo, fomentar un ambiente y clima



laboral positivo, gestionar temas de interés para los trabajadores, crear oportunidades de aprender,

mejorar y desarrollarse y dar posibilidad de entrenamiento™.

Malestares por inestabilidad laboral

Es importante a su vez, entender lo que sienten y perciben los agentes (principal mano de obra), y
como esto puede afectar su rendimiento. Esto tiene un impacto marcado en la empresa, y debe ser
incluida en cualquier parte del presente informe que pretenda mencionar el impacto. La
inestabilidad laboral percibida se expresa en signos y sintomas de malestar, que tiene
consecuencias concretas en los trabajadores. Las personas no se adaptan a la inestabilidad en su
trabajo; al contrario, mientras se mantienen en ese estado de incertidumbre su bienestar psicofisico
se deteriora, lo cual tiene repercusiones en las relaciones familiares y demés ambitos de su vida. Un
punto vital en esto que se debe considerar es el hecho que el desarrollo de una persona comienza

desde el momento en que se elige como nuevo ocupante del puesto (ZEPEDA, 1999).

Algunos hallazgos de investigaciones (Gonzalez et al, 2006 en Leibovich de Figueroa
& Schufer, 2006) han revelado que quienes perciben su trabajo como inestable valoran esta
situacion como amenaza, lo cual les genera intensos estados de tension o ansiedad. Dentro de las
charlas que se han tenido en forma de entrevista de salida con antiguos empleados, en diversas
ocasiones han mencionado que sienten una inestabilidad laboral por el tipo de contratos que
poseen. Si uno de estos empleados empieza a tener rendimiento bajo, su inconformidad y estrés
aumentan, teniendo un cambio notable en su comportar en el area de trabajo. Reportan mas

frecuentemente emociones y sentimientos negativos (enojo, irritabilidad, conductas hostiles,
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frustracion, desgano) asi como dolencias fisicas (contracturas, problemas en el suefio, dolores de
cabeza). Presentan mayores sentimientos de desesperanza, lo cual parece estar relacionado con la
percepcion de un menor control sobre las condiciones de trabajo, que haria que los intentos por

modificar las mismas se perciban como infructuosos.

Por su parte, al investigar la relacion entre desempleo, inestabilidad laboral y
mortalidad, Brenner (1987) entiende que no es tanto el desempleo sino mas bien la incertidumbre
o la amenaza de inestabilidad, lo que causa una mayor mortalidad (citado en lvancevich, 1998).
Por otro lado, Leibovich de Figueroa & Schufer (2006) recogen investigaciones centradas en
caracteristicas sociodemogréaficas, que permiten arribar a la conclusion de que algunas variables
acttian como factores moduladores, influyendo en el grado de vulnerabilidad de las personas frente
al estrés laboral. Por ejemplo, se ha observado que el impacto del desempleo es mayor en sujetos

con bajo nivel de instruccion y que son jefes de hogar.

En la encuesta demografica realizada en Knoah Solutions el 07 de Agosto del 2017, se
identifico que 49% de la poblacidn, tiene al menos una persona, que depende econémicamente de
ellos. Esto da a entender que casi la mitad de los empleados, son proclives a una mayor reaccion
ante el estrés del desempleo y la inestabilidad laboral. Ya que el factor principal de la inestabilidad
viene del hecho de que sus contratos son con un tiempo definido de un mes, y no permanentes
como el de todas las posiciones de liderazgo, las promociones se vuelven mas importantes de lo

normal ya que ayudan a aliviar el estrés por inestabilidad laboral.
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Al tener en cuenta la variable “sex0”, la misma autora cita diversos estudios realizados en
contextos diferentes del nuestro, que evaltan el impacto diferencial de la inestabilidad laboral en
hombres y mujeres. Asi, algunos de ellos han demostrado que la inestabilidad laboral es mas
intensa para las mujeres que para los hombres (Fox y Chancey, 1998; Kauppinen et al, 2003) y mas

prevalente entre las mujeres que en los varones (Mauno y Kinnunen, 1998).

Asimismo, Matthews y Power (2002) sostienen que este estresor estd asociado
significativamente con distrés en las mujeres, mas aun si éstas poseen hijos pequefios y se ocupan
de su cuidado. En sintesis, los estudios muestran que la intensidad, la frecuencia, el impacto
psicoldgico y las preocupaciones relacionadas con la posibilidad de quedar sin empleo, son

diferentes para mujeres y varones.

2.1.3 Analisis Interno
Al 21 de agosto del 2017, segun la informacion en el documento maestro de recursos
humanos, “HR Master”, 36% de toda la fuerza laboral era del sexo femenino. (103 Mujeres de un
total de 286 empleados). Esto minimiza el impacto de la sensibilidad aumentada, a la incertidumbre
laboral que pueden tener las mujeres que no consigan una promocion antes de los primeros 4

meses, que es cuando suelen irse las personas de la empresa.
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2.2 Teorias de Sustento
2.2.1 Analisis de las Metodologias
2.2.1.1 Plan de Desarrollo

Randstad, una empresa lider a nivel mundial en el area de reclutamiento y seleccion, que
ofrece un amplio rango de soluciones ligadas a recursos humanos, indica que “Un buen plan de
carrera personalizado puede ser la solucion, por un lado, para la empresa, con el que puede ayudar
a retener el talento, y por otro, para los propios agentes, que ven recompensado su trabajo con
opciones de promocién interna. Ahora bien, la puesta en marcha de esta estrategia requiere
impulsar aspectos relacionados tanto con el &mbito de la formacion como del desarrollo de los
empleados.” En el contexto cultural de la organizacion, esto es especialmente cierto. Cabe notar
que, en términos generales, las personas dentro de una organizacion disponen de varias alternativas
para el desarrollo profesional de cada una, como, por ejemplo: Desarrollo en el propio puesto;
Desarrollo orientado a otros puestos; Desarrollo como ente social; Desarrollo como persona

(ZEPEDA, 1999).

En Knoah Solutions, el mayor tipo de reconocimiento o recompensa que un agente puede
recibir, es un tipo de promocion, especialmente si esta lleva a un tipo de contrato permanente, y
no un contrato por hora. La complicacién viene cuando la posicion aspirada, requiere
competencias diferentes a las del puesto debajo de este. Es entonces cuando se puede ver que un
excelente agente con un increible desempefio, no se traduce automaticamente a un buen lider en
su siguiente posicidn. Son tareas diferentes, y a veces una promocion de este tipo puede hacer que
alguien que estéa acostumbrado a un desempefio fenomenal, pueda llegar al punto de frustrarse ante

el mal desempefio en una posicién totalmente diferente. Uno de los puntos mas importantes para
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la retencion de los empleados en las organizaciones es: el desarrollo personal en cuanto a

habilidades, conocimientos, actitudes, vision y posibilidades de cada persona (ZEPEDA, 1999).

La capacitacion para resolver problemas se ha vuelto una parte fundamental de casi todo
el esfuerzo organizacional para introducir equipos autodirigidos o implementar programas de
administracion de la calidad (ROBBINS & JUDGE, 2009). Randstad recomienda un par de

estrategias para el manejo de la formacion de los individuos clave en la empresa:

Una herramienta corporativa de formacion online que ponga a disposicion de los equipos

cursos Y test de autoevaluacion generales y especificos del sector.

Esta idea ha sido considerada por Knoah Solutions a nivel internacional, y se encuentra
implementada para las posiciones de liderazgo dentro de la empresa conocida como el LMS
(Learning Management System). Aunque actualmente los cursos solo estan disponibles para los
que ya ocupan el puesto, no para los que quieren aspirar a ellos. Después de hablar con los
responsables del programa, se confirmd que este podra utilizarse para subir asignaciones al

personal en el plan de desarrollo.

Formaciones presenciales que permitan el desarrollo de habilidades y competencias que

puedan ser desplegadas en distintos puestos dentro de la compafiia.

En el mes de agosto del afio 2017, Knoah Solutions Honduras, certifico a
sus lideres para que pudieran impartir entrenamientos en modulos orientados al liderazgo. Estos

cursos seran efectuados para cubrir a todas las posiciones de liderazgo actuales. En el 2018, un
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entrenador especial serd contratado para impartir estos modulos trimestralmente logrando el

sistema de formaciones presenciales sugerido por Randstad.

Una base de datos de conocimientos especificos para el servicio de Contact Centers que
permita a los agentes formarse o reciclarse continuamente sobre nuevas opciones de acercarse e
interactuar con el cliente. Tal y como se plantea en el libro de Fundamentos y Comportamiento
Organizacional, algunos empleados tienen excelentes aptitudes interpersonales, pero otros
requieren capacitacion para mejorarlas. Esto incluye el aprender escuchar mejor, como comunicar
ideas con més claridad, y como ser un miembro més eficaz en su equipo de trabajo (ROBBINS &

JUDGE, 2009).

Las mejores précticas de cada tipo de interaccion con el cliente han sido identificadas e
integradas al proceso de control de calidad, pero no existe una base de datos publica hacia los
agentes para que ellos puedan en cualquier momento repasar sobre como manejar esas
situaciones. Para cumplir con este item, se agreg6 una carpeta compartida por campafia dentro del
escritorio de todos los colaboradores que contiene las mejores practicas que han sido
documentadas y que son relevantes para ellos. Estas buenas practicas estan abiertas a ser

modificadas por los gerentes en cualquier momento.

Sesiones individuales adaptadas a las necesidades concretas de cada agente. Esto se puede
impulsar a través de distintas acciones de mentoring, con el apoyo de expertos de la compafiia en
el propio puesto de trabajo, y de coaching, para que cada empleado saque lo mejor de si mismo en

cada interaccion con el cliente.
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El coaching ha sido uno de los pilares fundamentales de Knoah Solutions. Es obligacion de
cada lider, realizar al menos un coaching por semana a cada miembro de su equipo. Esta cultura
de desarrollo continuo es la manera principal como los agentes aprenden nuevas habilidades, y
aprenden sobre las partes mas avanzadas de sus campafias. Estos coaching suelen ser sobre
la posicion actual, y no sobre las posiciones a las que ellos pueden aspirar. EI mentoring, suele
pasar una vez que alguien ha sido promovido, y aprenden los detalles de la plaza y
sus responsabilidades, através del entrenamiento précticoy de observar a un empleado ya

proficiente en la plaza, realizar su trabajo.

Un itinerario formativo certificado para cada agente, enfocado a realizar una
transformacion en los servicios de atencién al cliente de forma homogénea, trabajar sobre un
modelo de valores, garantizar un grado de conocimientos técnicos, profesionalizar el proceso de

formacion y lograr la motivacién y el reconocimiento de cada profesional.

Un itinerariocomo tal no ha sido elaborado dentro de la empresa, pero el
director de Pafs, Manfred Alvarez, ha manifestado su interésen crear un sistema formal de
desarrollo no para las plazas actuales de cada empleado, sino para aquellos con los
mejores nimeros y desempefio. Siendo asi, no solo como una iniciativa hacia el desarrollo de
personas, sino también para la motivacion con los candidatos. EI modelo de valores esta siendo
reforzado a través del programa de Knoah Culture que fue aprobado y dard inicio a comienzo del

2018.
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2.2.1.2 Plan de Carrera

Definimos carrera como una secuencia de los puestos que tiene una persona durante su
vida (ROBBINS & COULTER, 2005). Segun Jaime Capell de Madeon, el no disponer de Planes de
Carreras del personal puede suponer un factor de desmotivacion de los trabajadores/as, que ven
limitada su capacidad de ascenso y mejora en las condiciones de trabajo. Lo mas importante es
generar en los colaboradores la cultura de que cada persona debe proyectar su propia carrera,
utilizando las herramientas que la empresa le provea para comunicar sus expectativas y asumir la
iniciativa de disminuir las brechas que tenga para lograr cada uno lo que desea a nivel profesional.
Por otra parte, es recomendable que las empresas comuniquen abiertamente las lineas de carrera
disponibles y busquen generar el movimiento interno mediante convocatorias internas, a fin de

generar y promover nuevas oportunidades de aprendizaje para las personas.

En la entrevistacon los nuevos empleados de Knoah Solutions, sé demuestra que
frecuentemente, las oportunidades de crecimiento claras son de los mayores motivantes que los
empleados tienen disponible. Es un factor clave una vez que el agente llega a los 4 meses, y podria
decidir si el busca seguir desarrollandose dentro de la empresa, o probar suerte en otro

establecimiento.

Oscar Pérez de PeopleNext, indica 4 pasos esenciales que tiene que tener un proyecto que

pretenda dar visibilidad a los empleados y les ayude a ser exitosos en la compafiia:

Crear un organigrama con cada posicion laboral requerida y definir sus roles: El

organigrama de las posiciones ya habia sido creado y estaba actualizado con los roles de todas las
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posiciones. Incluye con nombre y foto a todas las posiciones excepto a los agentes que solo son

mencionados como puesto.

Identificar las competencias que son requeridas para desempefiar los puestos de trabajo:
Este paso es crucial para un plan de carreras, ya que, sin saber las competencias requeridas, no
puede planearse sobre el desarrollo de las mismas en los colaboradores que desean subir de
posiciones dentro de la empresa. Para definir estas competencias se le asign6 al equipo de
entrenadores entrevistar a los supervisores de las tres posiciones a las que pueden aplicar los
agentes, las cuales son: QA (Especialistas de Control de Calidad, TL (Lideres de Equipo) y
Trainers (Entrenadores), y asi definir los conocimientos y competencias que estan ligadas con el

éxito en cada una de ellas.

Construir perfiles de puesto: Los perfiles describen las competencias necesarias, y el nivel
en que cada puesto debe de representarlas para el buen desempefio del mismo. Esto brinda una

idea clara de que asociados son ideales para cubrir los puestos de la empresa.

Desarrollar posibles mapas de carrera: Los posibles mapas de carrera son simples disefios
en los cuales se identifican las posiciones a las que un empleado puede aspirar, y un estimado de
tiempo necesario para lograrlo. Se cred un mapa que cubre desde las posiciones de agentes hasta

los gerentes de operaciones.

Actualmente no hay competencias definidas para ningtn rol excepto el de Lider de Equipo.

Todas las posiciones tienen descriptores y perfiles bien elaborados, pero ninguno ha
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sido direccionado a una administracién por competencias. Cualquier plan de carrera que se
establezca de manera general, tendré el reto de llevarlo a nivel personal e individual, ya que la
fuerza laboral esta en constante movimiento, al punto que esto solo se podria hacer con posiciones

criticas.

2.2.1.3 Plan de Compensacion

Las empresas no pueden lograr la satisfaccion del cliente ni interactuar con él si antes no
han conseguido un elevado nivel de motivacién del personal. En primer lugar, deben conseguir el
compromiso de los agentes de Contact Centers, la principal interfaz entre la compafiia y sus
clientes. Los agentes motivados sienten que su funcion se valora y estan mas cualificados para
deslumbrar a los clientes. En un entorno de Contact Center, todo es medible, analizable y
susceptible de figurar en un informe. Un alto nivel de motivacién del personal lleva a los agentes
a trabajar mas y mejor; en consecuencia, la empresa debe implementar un programa de
recompensas estimulante. Comunicar métricas claras del rendimiento de cada agente y las
recompensas correspondientes es uno de los aspectos esenciales para lograr el éxito y mejorar los
resultados empresariales. No debemos olvidar que son precisamente los agentes
de Contact Centers quienes mayor impacto pueden causar en la satisfaccion del cliente, pues en
sus manos esta la capacidad de convertir a un cliente insatisfecho en un cliente fiel. Estudios
realizados en una organizacion de cadenas de comidas rapida han indicado que tanto los incentivos
econdmicos como los no econdmicos mejoraron el desempefio de los empleados (DESSLER & A.

VARELA, 2010).
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En el entorno de Knoah Solutions, se encontré que lo anterior es verdad debido a que los
empleados se sienten motivados cuando estos son correctamente recompensados por el trabajo que
realizan. Uno de los principales factores que afectan la satisfaccion laboral de los empleados
de Knoah Solutions es el hecho que una gran parte de estos, sienten que su trabajo no es valorado
dentro de la organizacion debido a que estos lo manifestaron en una encuesta

de Satisfaccion Laboral que se realiz6 a nivel institucional en Knoah Solutions en el mes de Julio.

El disefio de una estrategia de incentivos tiene como objetivo fortalecer el compromiso de
cada uno de los profesionales del centro de contacto. La forma méas comin de motivar a los agentes
y al resto del personal, es a través de incentivos econémicos. Pero ello depende en gran parte del
tamafo de la compafiia, de su filosofia y de las condiciones de posibilidad generales para cumplir
con dicho programa, en el largo plazo. Las formas de motivacion econémica como es el caso del
dinero en efectivo pueden insertarse dentro de una “teoria de juegos”, a partir de la cual los agentes
conciban que un buen rendimiento es al fin y al cabo premiado. EI Reconocimiento (que va de
frases como “buen trabajo” hasta recompensas de tipo material) produce un efecto positivo sobre
el desempefio, ya sea que se utilice solo 0 en un conjunto con recompensas econdémicas (DESSLER
& A. VARELA, 2010).

Cuando se implementan planes de compensacion, es de vital importancia recordar que estos
tienen que ser claros y facil de entender. Algunos de los puntos que tiene que cumplir un sistema
de reconocimiento en su disefio son: Reglas simples y justas; Sistemas rapidos de la evaluacion de
participaciones; Retroalimentacion de quienes participan con propuestas 0 sugerencias y un
seguimiento a cada una de estas (ZEPEDA, 1999). Es de suma importancia tener en cuenta como
identificar la necesidad de implantar un plan de incentivos, para lo cual se tiene que saber cdmo

implantar planes de incentivos eficaces y de la mejor manera, ya que, parece logico usar un plan
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de incentivos cuando el problema es la motivacion (no la capacidad), cuando hay una clara relacién
entre el esfuerzo del empleado y la cantidad o calidad del resultado, cuando el trabajo esta
estandarizado, cuando el flujo de trabajo es regular, cuando hay pocos retrasos o estos son
consistentes y cuando la calidad es menos importante que la cantidad (DESSLER & A. VARELA,

2010).

Los empleados de Knoah Solutions manifiestan que no sienten que sienten
que estan siendo remunerados acorde a la labor del que realizan en la organizacion, sin embargo,
el hecho de que estos sientan que su trabajo no esta siendo lo suficientemente reconocido es algo

que estaria ligado al reconocimiento no monetario.

El reconocimiento es de vital importancia debido a que llega a reemplazar la satisfaccion
laboral como el factor més influyente al momento de predecir si alguien se quedara en la empresa
0 no. El nivel de satisfaccion es menos importante para predecir la rotacion de aquellos con
desempefio superior. Es comln que la organizacién desarrolle esfuerzos considerables para
conservar esa clase de personal. Les dan aumento de salario, aprecio, reconocimientos, mejores

oportunidades para ascender, etc. (ROBBINS & JUDGE, 2009).

2.3 Conceptualizacion

Capacitacién por Competencias: La capacitacion por competencias laborales es clave en
la organizacion del personal de una empresa, y constituye la integracion del capital de éxito y de
los problemas acumulados, lo que conduce a lo que se llama desempefio efectivo, que se

define por Mertens, L. (2003), como la capacidad de la organizacion, empresa o del individuo para
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atender los elementos de éxito y fracaso. Segun la autora, las competencias laborales deben ser
atendidas por la organizacién, como el nlcleo de todos los procesos estratégicos de los
recursos humanos, para su 6ptimo funcionamiento, y para la obtencion de resultados y beneficios,
tanto para el trabajador como para la organizacion, coincidiendo plenamente con los

planteamientos de los autores anteriores.

Cultura Organizacional: La cultura organizacional es una de las principales razones por
las que se crea un sentido de pertenencia en un empleado. Debido a esto, puede afectar de manera
positiva 0 negativa el hecho que una persona sea estable en una organizacion o no. Se define la
cultura organizacional como el sistema de significado compartido por los miembros, el cual

distingue a una organizacion de las demas (ROBBINS & JUDGE, 2009).

Plan de Desarrollo: El objetivo es contribuir el logro de los objetivos de la organizacion a
través del desarrollo y potenciacion de las capacidades y habilidades de los trabajadores. Se trata
de un proceso global y dindmico dentro de la organizacién que se puede materializar en varias
fases: planificacién de las necesidades de RRHH, identificacion y clasificacion del talento,

desarrollo profesional individualizado (planes de carrera) y seguimiento.

Un plan de carrera consiste en un proyecto de formacién individual con uno o varios
trabajadores de la empresa y que se debe pactar con el trabajador, teniendo en cuenta los efectos y
objetivos que se pretenden, los compromisos de trabajador y empresa, el tiempo en que se realizara,
un perfil biogréafico, de formacion y trayectoria entre otros factores de cuadro de competencias que

influiran en la empresa para crear un plan de formacién continuada y la evaluacion.
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Plan de Carrera: Autores como Mondy y Noe (1997), Snell y Bohlander (2013), Ariza,
Gutiérrez y Morales (2004) entre otros, han pretendido definir el concepto de plan de carrera; sus
definiciones tienen en comun la concepcion de éste como un proceso continuo en el cual el
empleado identifica una meta y busca los medios para alcanzarla, esta meta de carrera debe ser
realista y coherente con las oportunidades que hay en la organizacion y con las competencias que
el individuo posee. Los planes de carrera no deben confundirse con los planes de sucesidn, pues
estos ultimos se refieren especificamente a “ese proceso de identificar, desarrollar y rastrear

individuos clave para los puestos ejecutivos” (Snell y Bohlander, 2013, p. 62).

La responsabilidad de los planes de carrera recae en el individuo, pues es él quien sabe
cudles son sus aspiraciones dentro de la organizacion, esta Gltima tiene un papel importante para
que el plan de carrera cumpla los objetivos que se le adjudican. Por esta razén es necesario que la
organizacion desarrolle acciones que propendan y faciliten que los empleados crezcan en su
interior y le posibilite el desarrollo de sus competencias para el mejoramiento de sus procesos
organizacionales. La organizacion debe crear opciones de carrera, asesorando a los empleados
sobre las rutas que pueden seguir, al igual que debe mantener la informacion actualizada sobre los

nuevos puestos y los que estan obsoletos (Lloyd y Leslie, 2010).

Plan de Compensacion: Las estrategias de compensacion brindan beneficios tanto a la
empresa como al talento. Ofrecer un salario acorde al mercado permite que el personal se sienta
satisfecho y en caso de ser buscado por otra compafiia, no tendra motivos econémicos para
moverse porque tendra la certeza de que su desarrollo profesional crecera proporcionalmente con
su desarrollo econdmico.
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“Una empresa que cuenta con un buen esquema de compensaciones tiene también un buen
clima laboral; logra que la gente esté satisfecha; el que se sienta valorada permea, inclusive, en el
estado animico del trabajador, del departamento o de la seccion” indico Gabriela
Bautista, Executive Manager de la divisién de Human Resources, Banking & Financial Services y

Finance & Tax en Page Personnel México.

2.4 Instrumentos Utilizados

Maestro de Recursos humanos (HR Master): Es un documento que mantiene toda la
informacién de los empleados que han ingresado a la empresa desde inicios del 2017, y todos
aquellos que se encontraban dentro de la empresa en ese momento. Consta de 185 columnas
cubriendo diferentes campos de informacion incluyendo, pero no limitandose a:
Nombre completo, sexo, edad, fecha de ingreso y salida, posicién, motivos de salida, etc.... Este

documento sirve para compilar informacion estadistica sobre el personal.

Encuesta de satisfaccion laboral: Encuesta aplicada el 12 de junio del 2017 a 159
empleados midiendo la satisfaccion de los mismos en base a las siguientes areas en una escala del
1 al 4: Horarios, Herramientas para lograr objetivos, Equipo fisico, Clima organizacional, Paga,
Transporte, Cafeteria, Lideres, Comunicacion, Metas alcanzables, Reconocimiento y ambiente
justo. Brind6 una ventana hacia la percepcién que tienen los empleados sobre todos estos temas.

La encuesta fue virtual y anénima.

Encuesta de datos demograficos: Encuesta aplicada el 07 de agosto del 2017 a 207
empleados para recaudar todo tipo de informacion personal incluyendo: Nombre completo,
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campafia, edad, sexo, altura, peso, estudios actuales, dependientes econdmicos, estado civil, hijos,
experiencia laboral y si habian viajado a estados unidos. Se usé para entender un poco mejor el

lado socioecondmico y de educacion del personal.

Entrevistas de salida: Formato sencillo para recolectar cualquier tipo de retroalimentacion

que posean los empleados al retirarse de la empresa, ademas de obtener el motive de la partida.

25  Marco Legal

Knoah Solutions se rige bajo la ley del empleo por hora. El 31 de marzo del 2014, fue
publicada en el diario "La Gaceta" la ley del empleo por hora, que es la modalidad de empleo en
la que se encuentran la mayoria de empleados en la organizacion. Esta decision fue tomada debido
a que permite que el personal operativo, pueda adaptarse de manera mas eficiente a las necesidades
del cliente, debido a que el horario que se pueda requerir por parte de los clientes puede variar
drasticamente de semana en semana, al igual que la cantidad de empleados que estos puedan

necesitar.

En resumen, las principales diferencias entre el empleo por hora y el permanente son puntos
como: Vacaciones, Duracion de contratos, Calculo de pago por nomina, y Derechos adquiridos
como el 13avo y 14avo salario. Es muy importante comprender que la relacién laboral comienza,
y se rompe cada mes. Esto hace que se tengan que liquidar a los empleados mes a mes, razén por
la cual los empleados nunca recibiran un pago de 13avo o 14avo salario, una vez al afio, sino que

cada hora trabajada tiene un porcentaje asignado que corresponde a ese monto.
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Vale la pena mencionar que solo los agentes, quienes representan la fuerza operativa de la
empresa, se manejan con contratos por hora. Todas las demés posiciones a las que pueden aspirar
son posiciones permanentes. Esto significa que el conseguir una promocién a otro puesto de
trabajo, no solo les brinda un mejor salario mensual, sino que les permite la posibilidad de percibir
un 13avo y 14avo salario, lo que causa un impacto significativo en la motivacion de ellos, ya que
perciben una cantidad monetaria a la que no estan acostumbrados.

Al final, esto trae algunas implicaciones importantes sobre los agentes. Al tener contratos
mensuales en los cuales se liquida toda antigiiedad y la relacion vuelve a comenzar, el empleado
por hora no obtendra ningln beneficio por trabajar dentro de la misma empresa por largos periodos
de tiempo. Asi mismo, esto permite que la empresa, en cualquier mes, decida no continuar la
relacion con el empleado sin la necesidad de proveer justificacion alguna. Para algunos empleados,

este hecho les hace sentir inseguros sobre su estabilidad laboral.
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA

3.1  Congruencia Metodoldgica

Las metodologias para usar son el Plan de Desarrollo, Plan de Carrera, y el Plan de
Compensacion. Con estas se pretende atacar el problema principal de investigacién, ya que con
ellas se espera desarrollar un plan que tenga como objetivo el de desarrollar al personal de manera
constante, para que este sienta que esta siendo valorado por la empresa a nivel profesional, de
manera que las competencias que desarrollen, les ayuden a poder optar por posiciones de mas
jerarquia y especializacion en el futuro (Plan de Desarrollo), y también se pretende crear un plan
que permita brindarles a los empleados, un plan claro y transparente de las opciones que tienen
dentro de la empresa en relacion a ocupar diferentes posiciones en la organizacion, al igual de los

requerimientos y pasos a seguir para poder optar por las mismas (Plan de Carrera).

De igual manera, se espera que ampliando el paquete de compensaciones que Knoah
Solutions brinda a sus empleados, ayude a aliviar la satisfaccion laboral de los colaboradores (Plan
de Compensacion). Esto se enfocara en las compensaciones monetarias (Recompensas) y no
monetarias (Reconocimientos), debido a que ambas estan altamente ligadas a la satisfaccion de los

empleados con su puesto de trabajo en la organizacion.

3.2 Plan de Desarrollo
3.2.1 Tipoy Nivel de Investigacion
La investigacion realizada lleva un enfoque mixto, en donde predomina el enfoque
cualitativo debido al andlisis descriptivo de las variables de estudio en la presente investigacion.

También se considera una investigacion cuantitativa ya que el andlisis se fundamenta en una
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recoleccion de datos de cuantificables para definir tendencias y preferencias sobre situaciones o
planteamientos especificos. Es estudio es de tipo correlacional, ya que tenia la intencion de estudiar
la relacién que tenia la rotacion de personal con el hecho de no tener desarrollo por parte de la
organizacion. El nivel de la investigacion fue descriptivo, ya que seespera

describir la situacion actual de la organizacion en relacion al problema de investigacion.

3.2.2  Descripcion del Ambito de la Investigacion

El &mbito de la investigacion se limita a los Agentes de Contact Center de Knoah Solutions
Tegucigalpa, Honduras, ya que los agentes representan la mayor fuerza laboral en la organizacion.
Debido a que los demas puestos dentro de la organizacion son mas especializados, poseen
diferentes tiempos de entrenamiento y no pueden seguir los mismos lineamientos de la propuesta

que la posicion de Agente.

3.2.3 Disefio de la investigacion
3.2.1.1 Poblaciéon y Muestra
La poblacion utilizada fue de 280 agentes, los cuales ocupan los puestos mas operativos de

la empresa y son la fuerza laboral mayoritaria dentro de toda la organizacion Knoah Solutions.

El tipo de muestreo utilizado fue un muestreo probabilistico, debido a que este se refiere a
que todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de una
seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de analisis. (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado
& Baptista Lucio, 2010), de igual manera, la informacion que brindaron todos los agentes es

considerada igualmente relevante independientemente de las condiciones que los rodean. La
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muestra utilizada fue de 160 agentes ya que se traté de obtener la mayor cantidad de personas para

que formaran parte de la muestra.

3.2.1.2 Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos
Se usaron como técnicas de recoleccion de datos, entrevistas, las cuales fueron realizadas
a los Jefes de Area, Gerentes y al Director de Pais de la compafiia; Entrevistas de salida, las cuales
se realizan a todos los empleados al momento en que el personal operativo deja la
institucion; Encuestas de Satisfaccion Laboral; Encuestas de Retroalimentacion de Desarrollo, la
cual se aplico a los empleados que han sido promovidos en el Gltimo afio, con el motivo de
recolectar informacién acerca de cudles fueron las dificultades que se encontraron para poder

conseguir la promocion.

3.2.4 Plan de Recoleccion y Procesamiento de Datos

Para la recoleccién de datos, se realizé una invitacién por medio del correo institucional,
para ser parte del llenado de las encuestas de Satisfaccion Laboral y otro link para la encuesta de
Retroalimentacion de Desarrollo. Esta invitacion fue recibida por todos los empleados que ocupan
puestos de Agentes en la organizacion. En la invitacion se les brindo un enlace, el cual los redirigia
a resolver las encuestas en la plataforma Google Forms. La plataforma de Google Forms permite
realizar encuestas en linea y obtener los resultados de la misma, al igual que la utilizacién de los
registros de la empresa de pasados proyectos y estadisticos de la misma. El procesamiento de datos
fue un procesamiento automatico de datos a través de Google Forms ya que la misma plataforma

proporciona los datos tabulados y graficados en caso de asi desearlo.
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3.3 Plan de Compensacion

3.3.1 Tipoy nivel de investigacion

La investigacion realizada lleva un enfoque mixto, en donde predomina el enfoque

cualitativo debido al andlisis descriptivo de las variables de estudio en la presente investigacion.
También se considera una investigacion cuantitativa ya que el andlisis se fundamenta en una
recoleccion de datos de cuantificables para definir tendencias y preferencias sobre situaciones o
planteamientos especificos. Es estudio es de tipo correlacional, ya que tenia la intencion de estudiar
la relacion que tenia la motivaciéon con la rotacién de personal. El nivel de la investigacion
fue descriptivo, ya que se espera describir la situacion actual de la organizacion en relacion al
problema de investigacion.

3.3.2  Descripcion del Ambito de Investigacion

El &mbito de la investigacion en base a reconocimientos se extiende a todo el personal de
Knoah Solutions, mientras que el plan de recompensas se limita solo al personal que ocupa
posiciones de agentes, debido a que en este puesto es donde se presenta la mayor cantidad de
rotacion en la organizacion, siendo necesario una mejore al paquete de recompensas que este

recibe, para poder detener en gran parte la rotacion.

3.3.3 Disefio de la investigacion
3.3.2.1 Poblacién y Muestra
La poblacion utilizada fue de 280 agentes, los cuales ocupan los puestos mas operativos de

la empresa y son la fuerza laboral mayoritaria dentro de toda la organizacion Knoah Solutions.
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El tipo de muestreo utilizado fue un muestreo probabilistico, debido a que este se refiere a
que todos los elementos de la poblacion tienen la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen
definiendo las caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de una
seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de andlisis (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado
& Baptista Lucio, 2010), de igual manera, la informacién que brindaron todos los agentes es
considerada igualmente relevante independientemente de las condiciones que los rodean. La
muestra utilizada fue de 160 agentes ya que se tratd de obtener la mayor cantidad de personas para

que formaran parte de la muestra.

3.3.2.2 Técnicas e Instrumentos para la Recoleccion de Datos
Se usaron como técnicas de recoleccion de datos, entrevistas, las cuales fueron realizadas
a los Jefes de Area, Gerentes y al Director de Pais de la compafiia; Entrevistas de salida, las cuales
se realizan a todos los empleados al momentoen que el personal operativo deja la
institucion; Encuestas de Satisfaccion Laboral; Encuestas de Retroalimentacion de Desarrollo, la
cual se aplicd a los empleados que han sido promovidos en el Gltimo afio, con el motivo de
recolectar informacion acerca de cuéles fueron las dificultades que se encontraron para poder

conseguir la promocion.

3.3.4 Plan de Recoleccion y Procesamiento de Datos
Para la recoleccion de datos, se realizé una invitacion por medio del correo institucional,
para ser parte del llenado de las encuestas de Satisfaccion Laboral y otro link para la encuesta de
Retroalimentacion de Desarrollo. Esta invitacion fue recibida por todos los empleados que ocupan

puestos de Agentes en la organizacion. En la invitacion se les brindo un enlace, el cual los redirigia

31



a resolver las encuestas en la plataforma Google Forms. La plataforma de Google Forms permite
realizar encuestas en linea y obtener los resultados de la misma, al igual que la utilizacion de los
registros de la empresa de pasados proyectos y estadisticos de la misma. El procesamiento de datos
fue un procesamiento automatico de datos a través de Google Forms ya que la misma plataforma

proporciona los datos tabulados y graficados en caso de asi desearlo.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

Después de que Knoah Solutions realizara una encuestael 28 de agosto acerca de
Satisfaccion Laboral a través de Google Forms, | la cual estaba enfocada en el clima organizacional,
se encontrd que la falta de reconocimiento fue de los items con mayor reincidencia teniendo un
38.2% de los encuestados diciendo que no se sentian reconocidos por los superiores, podemos ver
como esto es un reto al que la empresa debe enfrentar rapidamente. Las oportunidades de
crecimiento juegan un rol clave en la felicidad de los empleados para evitar esos sentimientos de
estancamiento, al trabajar demasiado tiempo ejerciendo la misma accion sin ver un impacto,

reconocimiento, 0 progreso.

4.1  Descripcion de Procesos
El proceso de capacitacién y desarrollo que se manejaba en Knoah Solutions Honduras al

inicio de la investigacion era el siguiente:

1) Reclutamiento: Para lograr atraer la atencién del personal, se envia un anuncio, descripcion del
puesto, perfil y las instrucciones sobre como aplicar a las posiciones disponibles. Este anuncio va
directamente al correo de todos los empleados dentro de Knoah Solutions. Para aplicar a
la posicion, ellos solo deben de responder el correo con la informacion solicitada y acercarse a

recursos humanos para coordinar las pruebas psicométricas.

2) Seleccion del Candidato: El proceso, antes que se implementaran los cambios productos a

nuestra investigacion, daba inicio cuando un candidato era seleccionado para cubrir alguna plaza
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en especifico. Era en ese momento que la formacién del nuevo entrenador, lider de equipo o
especialista de control de calidad comenzaba. Los criterios para poder elegir a los candidatos se
conformaban en parte por las métricas actuales dentro de su posicion, y en parte por los atributos

de personalidad y conocimientos que eran detectados durante las entrevistas.

3) Formacion: Debido a que Knoah Solutions se consideraba una pequefia empresa, no se
necesitaba una estructura formal de capacitacion para las personas al momento de ser promovidas
a una nueva posicién. La manera como el entrenamiento para estas posiciones se ha dado,
es estrictamente a través de mentoring, Yy entrenamiento practico. Los empleados
seleccionados son emparejados con empleados de mayor jerarquia o antigiiedad en la empresa que

guiaban sus pasos Yy les brindaban retroalimentacion de manera informal.

4) Periodo de Prueba: Durante los primeros dos meses después de tomar una posicion, se le
asignaban todas las responsabilidades del cargo a los empleados, y en base a los resultados que
obtuviesen, aprobaban o fallaban sus periodos de pruebas. No existia ningun perfil de habilidades

o conocimientos formalmente documentado a ensefiar al empleado recién promovido.

5) Responsable: La persona responsable por el desarrollo y la curva de aprendizaje del recién
promovido era el jefe inmediato. Por lo tanto, en medio de sus responsabilidades del dia a dia, €l
debia encontrar oportunidades para no solo asignar responsabilidades al recién promovido, sino

explicar y retroalimentar sobre las mejores practicas en las funciones correspondientes.
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4.2 Método de medicion a ser aplicado

Siguiente, se demostrara porque se hizo uso de la metodologia de medicion que se aplicd, las cuales
fueron entrevistas y encuestas en linea, al igual de que se especificaran los resultados que se
obtuvieron por medio de las encuestas aplicadas, y como influye también al estudio global. Dentro
de la realidad tecnoldgica de la organizacién, se aprovechd la accesibilidad para la rapida

aplicacion y tabulacion de los resultados.

4.2.1 Justificacion
Se decidio utilizar estas herramientas de medicion ya que, para medir la experiencia
obtenida por los empleados ascendidos en el dltimo afio, la mejor opcién es basarse en sus propios
testimonios, y los de su jefe inmediato. Para obtener informacion un poco més estadistica y
estandarizada, se elabord una encuesta en linea que facilitara la recoleccion de informacion, y
automaticamente la transformara a gréaficos faciles de interpretar. De igual manera se recopilaria

informacion acerca de los factores que representaban las mayores insatisfacciones.

4.2.2 Aplicacion
Una vez elaborada la encuesta, se envi6 a todos los Lideres de Equipo, Especialistas de
Control de Calidad, y Entrenadores que fueron promovidos en el 2017. Lo llenaron a través de
Google Forms, y no se requirié ningdn insumo o costo alguno para la aplicacion del mismo. A su
vez, se realiz6 una encuesta Ilamada Satisfaccion Laboral, con el motivo de medir la Satisfaccion

Laboral, el 28 de agosto del afio 2017.
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4.2.3 Resultados
Para entender la rotacion del personal dentro de Knoah Solutions, se revis6 la informacion

de todos los empleados que se retiraron de la empresa en el 2017.

Grafico #1.1 - Meses cumplidos antes de Salir
de Knoah
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En el grafico 1.1 se analiz6 la frecuencia en la que se van los empleados de la empresa.
Se detecto que el 79.3% de los empleados inactivos se retiraron de la empresa al haber cumplido
cuatro meses con la empresa 0 menos. El mayor de estos siendo grupos siendo el 20.7% que no
cumplié el primer mes de trabajo. Estos resultados demostraron que los esfuerzos de retencion
del personal deben de ser orientados a retener al nuevo personal, ya que este es el més dificil de
retener en la organizacién. Una vez que cumplen el quinto mes, se puede estar relativamente

seguro de que no se iran de la empresa.

Ademas de esto, dos encuestas diferentes fueron utilizadas con dos poblaciones diferentes.
Una de ellas fue la encuesta de Retroalimentacion de Desarrollo que fue entregada a todos los
empleados que fueron promovidos en el 2017. Se obtuvieron resultados de los 23 agentes

promovidos lo que demostro que la mayor brecha en los procesos de desarrollo en los que
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participaron estos empleados viene de la falta en entrenamiento de las herramientas necesarias para

sus ]posicioneﬁ. Se les pidié que calificaran varios items en una escala del 1 (puntuaciéon mas

desfavorable) hasta el 5 (Puntuacién mas favorable). Los resultados obtenidos fueron los

siguientes:

Grafico #2.1 - La Informacion
recibida necesaria para poder
desemperfiarte en tu nueva posicion.

LUz 52.2%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%

10.0%
0.0% |

La Minima - - Muy Completa
Posible

En el grafico 2.1 encontramos que 30.4%, casi un tercio de los encuestados, consideran que
no recibieron la informacion necesaria para poder desempefiarse en su posicion al ser promovidos.
Mientras que un 60.9% sinti6 que tuvo suficiente o muy completa informacidn. Esto le da validez
a la decision de crear el material de entrenamiento para las tres posiciones principales a la que
pueden aplicar los agentes de contact center. Con un programa de entrenamiento mas formal y

completo, se mejorard la capacitacion y desarrollo de los nuevos integrantes a las posiciones.
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Grafico #2.2 - Entrenamiento en
herramientas necesarias para tu
nueva posicion.

30.4%

Basico - - - Profundo

En el grafico 2.2 se encontrd que hay una distribucién de respuestas que apunta a una
distribucion equitativa entre resultados positivos y negativos. 34.8% de los encuestados afirmaron
haber recibido un buen entrenamiento para las herramientas en su posicion actual, mientras que un
34.7% expresaron que su entrenamiento fue basico, 0 muy basico. Un 30.4% se colocd justo en el
centro al no tener retroalimentacidn positiva o negativa sobre su entrenamiento en las herramientas.
Cabe mencionar que ni una tan sola persona de las encuestadas, considero haber recibido un

entrenamiento profundo en las herramientas.
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Grafico #2.3 - Disponibilidad de tu
mentor

Generalmente - - Constantemente
Ocupado disponible

En el grafico 2.3 se logra identificar una tendencia en el que la mayoria de los encuestados
considera que su mentor estaba disponible durante su periodo de entrenamiento en las nuevas
posiciones. Un 60.9% confirmo la disponibilidad que recibieron de sus mentores, y un 34% de los
encuestados mencionaron que sus mentores estuvieron completamente disponibles. Solo un 17.4%
considero que sus mentores pasaban ocupados. Por medio de estos resultados, se llegé a la
conclusion que el método de entrenamiento por mentor no requiere de mayor disponibilidad de los
mentores asignados, ya que sus interacciones han sido, por su mayor parte, beneficiosas y

apropiadas para el desarrollo de los empleados.
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Grafico #2.4 - Habilidades
especificas
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En el grafico 2.4 se encontr6 que los entrenamientos no fueron enfocados en habilidades
especificas al punto que un 52.2% de los encuestados no definieron el proceso como
responsabilidad del mentor, o de su experiencia en la cuenta. Esto indica una falta de conocimiento
exacto sobre las habilidades especificas que ellos han desarrollado. Puede que la administracion
tradicional, y no por competencias, tenga una influencia en la falta de entendimiento por parte de
los recién promovidos a lo que se refiere el concepto de habilidades especificas para la posicion.
Esto fue Gtil para entender que el modelo de entrenamiento debe de no solo tener un enfoque
tedrico, sino profundizar en la practica de las competencias especificas necesarias en cada

departamento de la empresa.
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Grafico #2.5 - Duracion de
Preparacion
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En el grafico 2.5 se logré analizar el hecho que, en cuanto a la duracion de los
entrenamientos, los encuestados generalmente caen en tres categorias. EI grupo mas grande es del
31% que indican que tardaron dos meses en estar completamente listos para su posicion actual. El
segundo grupo cubre un 26% y afirma que tardaron solamente medio mes. Un Gltimo grupo afirma
que tardaron tres meses o0 mas. Esta informacion es sirve de apoyo para recalcar que el proceso de
entrenamiento puede ser acortado significativamente en aquellas cuentas, que no contengan tantas
complicaciones. Por lo tanto, el proceso que se iniciaré para el desarrollo del personal debera de

ser diferente para cada cuenta.

Se recopilaron los datos de la encuesta Satisfaccion Laboral, aplicada el 28 de agosto del
2017, la cual fue llenada por 159 (aproximadamente el 55% del personal) empleados de la
organizacion. Se encontr6 que uno de los factores con el que los empleados se encuentran mas

insatisfechos, es con el hecho que no se sienten apreciados por lo que hacen.
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Grafico #3.1 - Horario

45.3%

En el grafico 3.1 se logra distinguir que el 88.7% de los encuestados estas satisfechos con sus
horarios de trabajo. Dentro del rubro de contact center, debido a la gran variedad de horarios, este
item podria haber explicado la rotacion, pero sirvié para comprobar que la rotacién no se debia a

esto.

Grafico #3.2 - Herramientas de
Trabajo
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En el grafico 3.2 se encontr6 que el 78.7% de los encuestados consideran que tienen las
herramientas de trabajo que necesitan. Esto significa que no se hard ningiin cambio en el proceso
en el cual se distribuyen las herramientas al equipo de trabajo ya que no es un problema que esté
afectando a una parte significativa de los agentes de la empresa. La asignacion electronica de los
niveles de acceso, y la facilidad con la que se crean los usuarios a los nuevos empleados permite

que el agente obtenga todas sus herramientas en el menor tiempo posible.

Grafico #3.3 - Sillas, Hardware,
Escritorios, etc...

38.4%

En el grafico 3.3 se encontrd una distribucion favorable en el que 58.5% de los encuestados
consideran que tienen buenas sillas y otro equipo fisico. La parte de los empleados que estan
insatisfechos corresponde a el porcentaje al cual le tocan recursos reciclados asignados a su
estacion (computadora vieja, audifonos dafiados, silla incomoda, teclado duro, etc.) Aun asi, vale
la pena mencionar que, aunque no es una de las razones principales por las que las personas podrian
estar insatisfechos con la empresa, aun asi, es suficientemente notoria para ser atacada con una

nueva politica alrededor del manejo y renovacion del equipo.
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Grafico #3.4 - Ambiente Laboral
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En el grafico 3.4 se encontr6 una distribucion de respuestas muy favorables en el que el 92.4% de
los participantes consideran tener un buen ambiente laboral dentro de la empresa. Esto reforzo la
vision, y valores de la empresa donde la satisfaccion de los empleados, y un ambiente sano, se
vuelven prioridades. Los resultados son altamente positivos y al ser una encuesta andnima,

podemos confiar en sus resultados.

Grafico #3.5 - Salario
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]
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En el grafico 3.5 los resultados fueron relativamente balanceados con un 55.3% consideran que
tienen un buen salario. Esta pregunta siempre obtiene mixtos, en el cual incluso al estar conforme
con su trabajo y la paga recibida, al ver que esta encuesta buscara detallar inconformidad laboral,

los encuestados tienden a exagerar sus condiciones para ver una mejora en ellas.

Grafico #3.6 - Transporte
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En el grafico 3.6 se encontr6 que aproximadamente de cada tres empleados estan insatisfechos con
el servicio de transporte que brinda la empresa. Esto sirve de retroalimentacion inmediata sobre la
calidad del servicio que se le estaba brindando a Knoah Solutions. La mala calidad de la atencién
al cliente que se brindaba en la organizacion afectaba a un tercio de la poblacion, y por lo tanto se

le tomo con la seriedad y gravedad correspondiente.

45



Grafico #3.7 - Cafeteria

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.0%

En el grafico 3.7 se encontré que la mayoria de los empleados encuestados estdn sumamente
insatisfechos con el desempefio y trato de la cafeteria. Este fue el item mas desfavorable de toda
la encuesta, y se debi6 a que el personal que atendia en la cafeteria solia ser brusco con los agentes.
Aunque solo equivale a alrededor de treinta minutos de su tiempo en la empresa, la calidad de la
comida, variedad y atencidn al cliente juegan un rol muy importante en la insatisfaccion de los

empleados de Knoah Solutions.

Grafico #3.8 - Posiciones de
Liderazgo
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En el grafico 3.8% existe una notable tendencia a una reaccion positiva hacia las posiciones de
liderazgo dentro de la empresa. Ya que es conocimiento comin que una de las mayores razones
por la que los empleados se van de los contact centers, es debido a la relacién con sus supervisores.
A través de esta grafica podemos probar que ese no es el caso dentro de Knoah Solutions, sino que

debe de recaer en otro item de la lista.

Grafico #3.9 - Comunicacion

37.7%

En el grafico 3.9, se detectd que aproximadamente dos tercios de la poblacién consideran que la
empresa tiene una buena, 0 muy buena comunicacion. En el ambiente cambiante, y de colaboracién
bajo presion de la empresa, la comunicacion suele ser un reto en ciertas areas, pero en su gran
mayoria, este estudio logro entender que la informacion si esta llegando a los oidos a los que debe

de llegar.
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Grafico #3.10 - Metas
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Faciles - Dificiles

En el grafico 3.10 se descubri6 que el 55.3% considera que las metas son ligeramente dificiles.
Para lograr mantener a los empleados entretenidos y con metas dificiles, pero realistas, se debe
asegurar de no intensificar los niveles de demanda dentro de las diferentes cuentas. Si los
resultados hubieran sido mas altos, esto pudo haber sido un factor de desmotivacidn para el agente,
al hacerlo sentir incapaz de cumplir sus metas. Asi mismo, si los resultados hubieran sido mas
bajos, esto indicaria que las metas son tan faciles de alcanzar, que los empleados no se sienten

retados a esforzarse y buscarian nuevos retos en otras empresas.
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Grafico #3.11 - Reconocimiento
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En el grafico 3.11 inesperadamente se detectd que a pesar de que la mayoria esta de acuerdo que
existe un gran ambiente laboral, aun asi, un 38.4% siente que no se le esta reconociendo su trabajo
dentro de la empresa. Este item es de especial importancia dentro del impacto en la retencion de
los empleados de un contact center. Siendo una de las principales palancas para controlar la
rotacion, un 38.4% es demasiado bajo para poder ser tolerado. Se deben tomar medidas inmediatas
para encontrar una forma de aumentar el reconocimiento siendo administrado dentro de la empresa,

especialmente, a aquellos debajo de los primeros 4 meses de haber entrado a la empresa.
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Grafico #3.12 - Promociones Justas

Por dltimo, en el grafico 3.12 se confirma que la mayoria de los empleados encuestados (68%)
consideran que las personas que han sido promovidas han sido promovidas de una manera justa.
Esto es verdaderamente critico, ya que en el momento donde los agentes consideran que su
esfuerzo y dedicacidn no les garantizara una carrera dentro de Knoah, sino que hay espacio para
nepotismo u otro tipo de preferencias, es el momento donde su motivacion bajara drésticamente,

y provocara una rotacion hacia otras oportunidades de trabajo.

4.3 Propuesta de mejora
4.3.1 Plan de desarrollo
Se investigd y disefi6 un plan de desarrollo para preparar a los candidatos internos
potenciales para ocupar futuras plazas. Esto incluyo la definicién de los perfiles de todas las plazas
para poder entender que capacitacion seria necesaria para preparar a alguien para esa transicion.
Las personas que se verian afectadas por este plan de desarrollo son jovenes adultos que

trabajan dentro de Knoah Solutions. El plan de desarrollo identificara a los empleados con mayor
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asistencia, puntualidad, desempefio, y compromiso para recibir capacitaciones sobre los puestos a
los que deseen aspirar. Esta herramienta servird para incrementar la motivacion y compromiso
dentro de la compafiia, como también para desarrollar empleados capaces de ocupar esas nuevas
posiciones de liderazgo que surgen debido al crecimiento masivo que esta teniendo la empresa.
Para definir los criterios que califican o descalifican a alguien del programa, se realizaron

reuniones con el gerente de operaciones Yy el director del pais, a discutir nuestras reglas y politicas.

Los cursos que fueron compilados dentro del plan de desarrollo responden a la posicion y
departamento de cada persona. Una matriz describe los diferentes cursos, y como aplican para cada
posicién dentro de Knoah Solutions. Antes de poder iniciar en el plan de desarrollo, ellos deberan
firmar una carta de compromiso donde se les especifican todos los términos de la pasantia de
nuestro programa de desarrollo. Una vez que un empleado a completado el proceso completo, seria
certificado como un agente con valor agregado, y como tal, recibiria un valor por hora por encima
de sus compafieros hasta que pueda aplicar a una posicién permanente. Este programa seria
socializado a través de un correo masivo a todos los empleados de la empresa sin importar el nivel
jerarquico que tenga. Se realizaria una campafia de marketing interno para que todos los empleados

conozcan del nuevo programa de plan de desarrollo.

Para mejorar este proceso disefiamos un plan de desarrollo con dos programas llamados
“Knoah Culture” (Cultura de Knoah o KC por sus siglas en ingles) y “Emerging Leaders Pathway”
(Camino de Lideres Emergentes o ELP por sus siglas en ingles). Los cuales pueden ser definidos

de la siguiente manera:
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“Knoah Culture”: Es un programa enfocado en desarrollar las competencias
organizacionales, los valores de Knoah, y la manera de pensar que les caracteriza. Es dentro de
este objetivo que se diferencia de su contraparte, ELP (descrita mas adelante). Las sesiones de
capacitacion de KC estaran abiertas a todos los agentes, independiente del desempefio, antigiiedad
o historial disciplinario que tengan. Esto es debido a que la empresa puede ver un beneficio en que
absolutamente todos los empleados, sin importar si estos estan aspirando para una posicién mayor,
0 si no planean estar a largo plazo dentro de la misma, aprendan sobre integridad, respeto,
comunicacion, liderazgo, innovacion y otros valores de Knoah Solutions ya que estos mismos

afectan las decisiones y el impacto que ellos pueden lograr dentro de sus responsabilidades diarias.

Ademas de esto, Knoah Solutions ha definido los elementos que componen su cultura, y
que desea promover en sus empleados. A través de KC, se les explicara a los nuevos empleados
sobre la cultura que se desea preservar a la vez procurando causar un cambio en la forma en que

reaccionan a los retos en su jornada laboral.

El objetivo principal de este programa serd transmitir los valores y cultura a todos los
empleados de la empresa, lo que mejorara el clima organizacional, al fomentar un ambiente de
respeto y trabajo en equipo. Esto tendrd un impacto positivo en la organizacion, y que a su vez
reducira la rotacion del personal. En las primeras dos fases de implementacion, esta parte sera
manejada en un curso de un solo dia, con una duracion de 4 horas, donde se toquen todos los
valores y temas de liderazgo. Una vez que se encuentren en la tercera fase de implementacion, la

complejidad de estos cursos competira contra la de cursos como “Dale Carnegie”, o “7 habitos de
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las personas exitosas”. Se llevaran a cabo los sabados, permaneciendo abiertas a todo el personal

a través de reservaciones de cupos, y enfocandose a un solo valor o tema a la vez.

Los cursos tendran una duracién de cuatro horas, contando con la siguiente estructura:
- 1horay 30 minutos de capacitacion tedrica acerca de todos los detalles e informacion del valor

que se esta reforzando.

- 1 hora en charla especializada con un miembro de la alta gerencia, para la discusion de
experiencias personales con respecto al valor en discusion, al igual de experiencias personales

en los que se ha habido una carencia del valor en mencidn.

- 1 hora de debate y discusion sobre las experiencias de la charla impartida por el miembro de

la alta gerencia.

- 30 minutos dedicados a la discusion de las conclusiones, y preguntas originadas por las

mismas.

Debido al hecho que se realizaran diferentes modulos, los cuales abordaran diferentes
valores cada uno, no se podra cubrir toda la informacién en una sola jornada, por lo que los cursos
se estardn realizando en diferentes jornadas (1 curso cada sdbado), hasta que todos hayan sido

impartidos.
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“Emerging Leaders Pathway”: Es un programa de capacitacion que brinda todas las
competencias funcionales especificas de la posicidn a la que apliquen. Esto sera realizado previo
a la seleccion de los candidatos a ser promovidos. El objetivo principal de este programa es contar
con un grupo de candidatos completamente entrenados desde antes que las posiciones vacantes lo
requieran. La duracion sera alrededor de un aproximado de dos meses de entrenamiento teérico, y

un mes de entrenamiento practico.

El entrenamiento tedrico se enfocara en los conocimientos especificos de la posicion a la
que estén aplicando los colaboradores, como, por ejemplo: Los candidatos a la posicion de Lider
de Equipo seran capacitados en el Manejo de Turnos, Certificacion en Coaching, Listas de
Asistencia, y Acciones disciplinarias, mientras que los candidatos a Especialista de Control de
Célida seran entrenados en el manejo de Excel Avanzado, Formas de Evaluacion, y Anlisis
Estadistico. Durante el periodo de entrenamiento tedrico, los participantes seguiran realizando las
funciones de su puesto de manera normal, sin embargo, empezaran a obtener micro-
responsabilidades para que puedan empezar a poner en practica los conceptos en los que se le estan
capacitando. Esto con el objetivo de que las capacitaciones tengan un enfoque mas préactico, y su

aplicabilidad sea notable.

Con el fin de garantizar que las personas que aprueben este curso hayan adquirido los
conocimientos y competencias funcionales, se someteran a una evaluacion continua. Esta evaluacion se
dividird en conocimientos tedricos y practicos. La parte tedrica sera evaluada por medio de evaluaciones
en linea (Google Forms). Cada 2 semanas, se realizara una evaluacion tedrica, y al finalizar las 6 semanas,

se llevard a cabo un examen tedrico final, que cubriré todos los conocimientos adquiridos hasta el momento.
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En cuanto a la evaluacion practica, se llevard a cabo un formulario en base a las competencias practicas,
que evaluada por el mentor encargado de la puntuacion de la misma.

Evaluacion Evaluacion Examen Evaluacion Evaluacion

Teodrica #1 Tedrica #2 Teoérico Final Practica #1 Practica #2
10% 10% 20% 25% 35%

Los requisitos para aplicar a este programa de capacitacion seran tener un rendimiento igual
0 mayor de A-, no haber tenido ninguna accion disciplinaria en los dltimos dos meses, y poseer al
menos tres meses de antigliedad dentro de la empresa. Este programa comenzara todos los
trimestres, sin tomar en consideracion si existen posiciones abiertas para las posiciones en ese

momento.

Para entender la integracion de estos programas, se ha separado sus impactos e
implementaciones en los mismos segmentos del proceso que fueron mencionados anteriormente:
1) Seleccidn del Candidato: Desde la segunda etapa, la cual dard inicio en enero del 2018, se
necesitara que para que los empleados puedan poder aplicar a una posicidn nueva, deberan de
haber completado el programa entero de ELP, lo cual garantizara que solo aquellos que ya han
sido capacitados para ocupar una plaza, puedan aplicar a ella. La cantidad de candidatos que
aplicaran a estas posiciones reducira, sin embargo, la calidad de los empleados que apliquen seré

de més acorde a lo requerido.

2) Formacioén: El entrenamiento y desarrollo del personal antes de llegar a estar completamente
listos para tomar una nueva pasa contendra varias secciones que contribuiran a su desarrollo. Todo

iniciard desde la induccidn, donde se programara un dia entero dedicado a nuestra cultura como
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empresa. La segunda parte consiste en los cursos de KC todos los sabados donde progresivamente
(a su propio ritmo) los empleados empezaran a completar el listado a tomar antes de poder ser
considerados. Una vez que ellos cumplan con los requisitos de ELP y su aplicacion sea aceptada,
ellos iniciaran un proceso de entrenamiento netamente funcional. Esto contendra un par de

certificaciones ya existentes en la compafiia:

- Knoah Certified Coach Program (Programa de Certificacion de Entrenador de Knoah): Esta
certificacion contiene extensa informacion sobre el método mas efectivo y eficiente para

ocasionar un impacto en las sesiones de Coaching.

- TL Certification (Certificacion de Lider de Equipo): Es un conjunto de mddulos orientados a
todas las &reas y mejores précticas que un Team Leader (Lider de Equipo) debera de manejar
para ser efectivo en su rol. Se modificaran los modulos de este programa para que pueda servir

al proceso de los especialistas de control de calidad y entrenadores.

- Non-Harassment (Politica contra el Acoso): Al ser estas posiciones, posiciones de liderazgo,
es importante entrenar al candidato que la ocupard, para saber cudl es el manejo ético que se
espera de su posicion al interactuar con sus subalternos. Asi mismo les ensefia sobre los
posibles riesgos legales a los que podrian ser sujetos en caso de no tomar las precauciones

correctas.

Una vez que se haya cumplido con estos programas, el empleado entrara a un periodo

denominado “Nesting” donde gradualmente, ira adquiriendo mas responsabilidades sobre la
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posicion a la que esta siendo entrenado. Durante este periodo, el empleado tendra asignado un
mentor que brindard retroalimentacion continua sobre el agente, y podrd demostrar la manera

correcta de llevar a cabo sus responsabilidades.

3) Responsable: Al hacer del proceso de capacitacion un proceso formal, esta metodologia
empujara a que el duefio y responsable de la capacitacion deja de ser el jefe inmediato de la
posicién a la que aspiran, sino que pasa a las manos de un Entrenador dedicado exclusivamente al
desarrollo de los empleados enfocado a posiciones superiores. El jefe inmediato se vuelve parte
del proceso cuando llegamos al \Nestingl y se vuelve su responsabilidad servir de mentor hacia el

empleado.

Se cuenta con el apoyo del Director de Pais, para la contratacion de un encargado de la
capacitacion del programa ELP. El entrenador sera responsable de revisar y actualizar, la

informacién del entrenamiento funcional.

4.3.2 Plan de Compensacion
Se disefiaron dos programas los cuales tendrian un efecto directo en la motivacion de los
colaboradores, con el motivo de remediar el hecho que los empleados no se sienten apreciados por
el trabajo que realizan en la empresa. Estos programas atacan diferentes puntos de la motivacién
de los empleados, como ser la satisfaccién por razones monetarios, como la satisfaccién por

razones no monetarias.

El Programa de Reconocimientos se basa en el tipo de compensacién no monetaria, y que
se centra en la satisfaccion que los colaboradores perciben por las diferentes formas de
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reconocimientos que reciben por realizar un "buen trabajo”. EI Programa de Recompensas, tiene
como enfoque el de mejorar la compensacion monetaria que tienen los colaboradores en la
organizacion. Este plan es una de las maneras para retener al personal, debido a que una de las
formas de retencion de los empleados es mediante el desarrollo de sistemas de reconocimiento que

premien sus sugerencias y aportaciones (ZEPEDA, 1999).

"Plan de Reconocimiento: Bravo"

Para remediar la insatisfaccion que sienten los empleados debido al hecho que no
consideran que se les aprecia por lo que hacen en la empresa, se disefié un plan que permite al
colaborador a formar parte de un programa en el cual este puede ser reconocido de distintas formas
por las diferentes actividades que este realice en su dia. El reconocimiento serd materializado en
forma de Tarjetas de Reconocimiento. Estas tarjetas tendran diferentes requisitos para que un

empleado pueda ganarse alguna de ellas. Los diferentes tipos de Tarjetas de Reconocimiento son:

Rave
Los reconocimientos RAVE, o Reconocer y Valorar a Todos (Recognize and Value
Everyone), son una manera practica, en la que un empleado pueda mostrar agradecimiento a otro

compariero de trabajo, por algin apoyo que hayan recibido de parte de estos.

Un empleado puede decidir en qué momento brindar una carta RAVE a un compafiero de

trabajo, siendo estos versétiles y flexibles para los empleados. Se disefié de esta manera debido a

que usualmente se pasan por desapercibidas, muchas acciones de valor que realizan algunas
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personas por nosotros, y por las que se preferiria premiar dichas acciones con algo méas que un

agradecimiento verbal.

SPOT

Las SPOT Cards, o tarjetas de Desempefio Especial en Tiempo (Special Performance on
Time), son un tipo de reconocimiento que los Lideres de Equipo (Team Leaders), pueden
brindarles a los empleados de sus equipos. Las SPOT Cards tienen como finalidad el reconocer a
las personas mas destacadas del dia, las cuales realizaron un esfuerzo extra al esperado, estas se

entregan al final del dia, a los empleados que mas se destacaron durante la jornada laboral.

Bravo
El reconocimiento BRAVO, es un certificado que se brindard al final de mes, a los
empleados que sobresalieron por sobre los demas en puntos clave en la organizacion (Mejora de

Procesos, Excelente Desempefio, etc.

Para la entrega de los certificado BRAVO, una terna evaluadora de Recursos Humanos
revisara todas las nominaciones a un certificado BRAVO, y al ser aprobados, se entregan al final

de mes, firmados y autorizados por los dos cofundadores de Knoah Solutions.

Este es el mayor reconocimiento no monetario el cual un colaborador de la empresa puede
obtener, ya que este tendr& un peso mayor a los demés debido a que estara validado y certificado

por los fundadores de Knoah Solutions, Sri Myneni y Ralph Barletta.
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""Programa de Recompensas"

Con el motivo de ampliar el Plan de Compensacién con el que cuenta Knoah Solutions,
desde un punto monetario, se disefiaron dos programas de recompensas. Estos programas tienen
como finalidad el de apoyar las iniciativas antes propuestas, y darle un peso monetario a la
participacion de los colaboradores en las mismas. De esta manera, aumentaria la motivacion de los
empleados y debido a que se estaria recompensando el hecho de laborar en Knoah Solutions por

un periodo de tiempo alargado, se estaria reduciendo la rotacion de personal.

Plan de Recompensas: Alcanzando Objetivos

Para fortalecer los programas de ELP, KC y Plan de Carrera, al igual que mejorar la
motivacion de los empleados, se establecera un nuevo incentivo en forma monetaria para los
empleados. Este incentivo serd solamente para los empleados que han completado
satisfactoriamente alguno de los programas antes mencionado, independientemente si estos

empleados sean promovidos 0 no

Plan de Recompensas: Forja Caminos

Debido a que la rotacion en la empresa es alta en los puestos operativos, se preparé un
sistema de compensacion para los empleados que permanezcan con Knoah Solutions por un tiempo
minimo de 6 meses. Los costos que genera los constantes procesos de reclutamiento y seleccion
para cubrir las plazas vacantes son elevados debido al nivel de rotacion en Knoah Solutions, por
lo que una compensacion monetaria mesurada, seria una inversion que ahorraria costos de
reclutamiento y seleccién por medio de los empleados que buscaran fijarse un camino de mas

tiempo en la empresa, para asi poder optar a este beneficio.

60



4.4 Implementacion de Cambios

4.4.1 Cronograma de aplicacion
La implementacién de ambos programas estd estructurada en tres fases. Cada frase
tomando un total de tres meses para completar. En el primer trimestre los esfuerzos se enfocaran
en certificar y entrenar a todos los candidatos actuales, ademéas de empezar a desarrollar los
entrenamientos funcionales para la segunda fase. Cada linea representa 15 dias después de que ha

iniciado el proceso de implementacion.

Grafico #4.1 - Cronograma de Implementacion

Preparar materiales, salones y logistica para entrenar a...
Asignar Entrenadores Responsables Por Posicion e...
Entrevistar a Lider de Control de Calidad sobre curriculum...
Presentar propuesta de Curriculums al Director de Pais...
Preparar el modulo de entrenamiento para Lideres de...
Preparar el modulo de entrenamiento para Especialistas...
Revisar y aprobar los modulos de entrenamiento
Reservar material y salones de entrenamiento requeridos
Identificar los aspectos claves de la cultura de Knoah...

Disefiar modulos sobre valores de Knoah a ser impartidos...

La segunda fase incluye uno de los primeros cambios drésticos. Por primera vez, se
introducen los entrenamientos funcionales como parte del ELP, en esta fase, la calidad de estos
entrenamientos debe de ser vigilada, y el material debe ser parte de un plan de mejora continua.
Es también en esta fase donde se empieza a limitar quienes pueden aplicar a las posiciones en base
a si han completado el ELP o no. Durante esta fase, aunque ya se brinden capacitaciones en base
a valores y liderazgo, los mddulos se rednen en un entrenamiento de un solo dia por falta de
complejidad. A su vez, se empiezan a desarrollar mddulos completos para cada uno de los valores,

con discusiones abiertas, y estudio de casos especificos.
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La tercera fase que da inicio en abril del 2018 pretende ya contar con estos modelos
complejos y profundos de valores organizacionales, liderazgo y cultura de Knoah Solutions. Para
este momento no solo se deberia de tener modulos mas completos, entrenadores mas
experimentados, sino también, una lista de personas completamente desarrolladas para tomar las

posiciones a medida surja las oportunidades.

4.4.2 Detalle de cambiosy responsables de ejecucion
El proceso de capacitacion como un todo dentro de la empresa, serd responsabilidad del
Gerente del Desarrollo de Talento. Esto involucrara al departamento de entrenamiento para llevar
a cabo los cursos y desarrollar el nuevo material. El gerente de operaciones debera mantener
actualizado sus reportes de desempefio para poder tomar las decisiones en cuanto a la elegibilidad.
Por el tiempo que no exista un Gerente de Desarrollo del Talento, el Gerente de Recursos Humanos

estara coordinando los esfuerzos de estas actividades.

4.5  Descripcion de mejora continua

Los cursos impartidos ya sea de valores, liderazgo o competencias funcionales, deberan de
ser revisados en una reunion conjunta entre el departamento de control de calidad, entrenamiento,
operaciones y recursos humanos cada 6 meses. Para permanecer una empresa flexible, y con la
habilidad de responder a las necesidades del cliente, puede que la demanda de candidatos suba al
punto que no podamos graduar a suficientes empleados para satisfacerla. En esos se deberd de
realizar la seleccién, y cuando se ha elegido, el candidato aun asi debera de certificarse

completamente. De no hacerlo, automaticamente perdera su periodo de prueba.
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1)

2)

3)

4)

CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACION

CONCLUSIONES
Las causas de la alta rotacion en Knoah Solutions Tegucigalpa en el periodo de 2016-2017
fueron identificadas y relacionadas a la falta de vision sobre las oportunidades de

crecimiento y la desconexion entre el sistema de compensacion y el desarrollo del personal.

La falta de claridad en cuanto a las oportunidades de crecimiento de los empleados de
Knoah Solutions, es una de las causas directas a la desmotivacion de los colaboradores, por
lo que se disefio un plan de carrera amigable, alcanzable y con oportunidades reales, al que

todos los Agentes de Contact Center pueden optar en un tiempo establecido.

Debido a la falta de reconocimiento al trabajo de los colaboradores, lo cual es una de las
razones de mayor insatisfaccion en Knoah Solutions, se disefi6 un plan de reconocimientos
y recompensas, el cual tiene como objetivo el de ampliar el plan de compensacion de la

empresa y asi, la motivacién de los colaboradores de la organizacion.

Los agentes de méas antigiiedad que no cumplen con el perfil para poder optar a otra
posicion manifiestan la insatisfaccion debido a la falta de crecimiento personal de ellos,
por lo que se disefié un plan de desarrollo que es aplicable a todos los agentes de Knoah
Solutions, sin importar la antigliedad de los colaboradores. Este plan se enfoca en
desarrollar a los colaboradores para que puedan reforzar y desarrollar las competencias

necesarias para poder optar a mejores puestos dentro de la organizacion.
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1)

2)

3)

4)

RECOMENDACIONES
Implementar las propuestas de mejora las cuales se enfocan tanto en el desarrollo profesional
de los colaboradores, y la satisfaccion de los mismos por medio de mejoras al plan de
compensacion actual de Knoah Solutions. EI mismo debera de ser implementado y dirigido

por el departamento de Recursos Humanos.

Programar adecuadamente la campafia de marketing interno para promover el nuevo plan de
carrera para todos los Agentes de Contact Center. De igual manera, el personal designado de
Recursos Humanos debera de proveer un adecuado apoyo a todos los colaboradores que tengan

dudas o consultas al respecto del nuevo plan de carrera.

Brindar seguimiento a la recepcién de las mejoras propuestas al Plan de Compensacion de
Knoah Solutions, para asegurarse que los reconocimientos y recompensas brindados tengan la
correcta aceptacion por parte de los colaboradores, para poder realizar cambios en los mismos

de ser necesarios.

Brindar el seguimiento apropiado a los agentes de més antigiiedad, para asegurarse que las
competencias que se quieren desarrollar en ellos, tienen una recepcion positiva. De igual
manera se recomienda la periddica revision por parte de RH del Plan de Desarrollo, para medir

que siempre tenga una alta efectividad en lo deseado.

64

Comentado [PV8]: Deben iniciar con un verbo que indique
la accién que debe realizar la empresa como respuesta a las
conclusiones.




1)

2)

3)

4)

5)

7)

8)

BIBLIOGRAFIA
Herndndez Sampieri, R., Fernadndez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2010).
Metodologia de Investigacion (5th ed., p. 176). Ciudad de México: McGraw-Hill /
Interamericana Editores S.A. de C.V.
DESSLER, G., & A. VARELA, R. (2010). Administraciéon de Recursos Humanos
(1st ed., p. 492, 509, 511). México: PEARSON EDUCACION.
ROBBINS, S., & COULTER, M. (2005). Administration (8th ed., p. 299). México:
PEARSON EDUCACION.
ROBBINS, S., & JUDGE, T. (2009). Fundamentos el comportamiento
organizacional (13th ed., p. 90, 551, 592, 593). México: PEARSON EDUCACION.
ZEPEDA, F. (1999). Psicologia Organizacional (1st ed., p. 156, 164, 203-204, 205,
207, 239). México: Addison Wesley Longman.
[Soto, B. (2017). Que es y como desarrollar un plan de carrera - Gestion.Org.
Gestion.Org. Retrieved 18 July 2017, from https://www.gestion.org/recursos-
humanos/30690/desarrollar-plan-carrera/
Como redactar planes de desarrollo de empleados. (2017). Pyme.lavoztx.com.
Retrieved 16 August 2017, from http://pyme.lavoztx.com/cmo-redactar-planes-de-
desarrollo-de-empleados-4637.html
Estrategia de capacitacion para desarrollar competencias laborales. (2017).
Gestiopolis. Retrieved 4 August 2017, from https://www.gestiopolis.com/estrategia-

de-capacitacion-para-desarrollar-competencias-laborales/

65



9) Lopez, M. (2017). Los planes de carrera como estrategia para lograr "Inplacement”
en la organizacion. Ceipa.edu.co. Retrieved 2 August 2017, from
http://www.ceipa.edu.co/lupa/index.php/lupa/article/view/135/265

10) Vola’Luhrs, R. (2009). Inplacement o como apropiarse de las competencias de la
Competencia. Recuperado el 21 de mayo de
http://www.voyer.com.uy/documentos/Il_Inplacement_170409.pdf

11) IN placement o... “como apropiarse de las competencias de la Competencia”. (2017).
Voyer. Retrieved 29 July 2017, from
http://www.voyer.com.uy/documentos/Il_Inplacement_170409.pdf

12) TIPOS Y NIVELES DE INVESTIGACION. (2017).
Metodologiadeinvestigacionmarisol.blogspot.com. Retrieved 19 September 2017,
from http://metodologiadeinvestigacionmarisol.blogspot.com/2012/12/tipos-y-
niveles-de-investigacion.html

13) https://www.randstad.es/tendencias360/el-desarrollo-de-carrera-tambien-posible-en-

los-contact-center/

66

Comentado [PV9]: No son sustentables. No hay libros,
solo fuentes electrénicas no cientificas.




ANEXOS

1. Encuesta de Retroalimentacion del Desarrollo ptl
DT

i Retroalimentacion de Desarrollo

* Reguired

Por favor califica a cada uno de los siguientes aspectos de tu induccion y entrenamiento de tu
ultima posicion adquirida.

La Informacion recibida necesaria para poder desempefiarte en
tu nueva posicion. *

1 2 3 4 5
La minima ~ —~ — ~ —~
) ) ) ) ) Muy completa

posible

Entrenamiento en herramientas necesarias para tu nueva
posicion. *

Basico O O @) O O Profundo

Disponibilidad de tu mentor *

1 2 3 4 5
Generalmente — ~ ~ ~ — Constanteme
I\_/' I\_/' I\_/I I\_/I I\_/I . .
ocupado nte disponible

Habilidades especificas como: Manejo de horarios, controlar a
un grupo grande, formulas de Excel, o el manejar personalidades
complicadas. *

1 2 3 4 5
Desarrolladas —~ —~ — ~ — Ensefiadas
. I\_/' I\_/' I\_ ! I\_/I I\_/I
por mi cuenta por tu mentor
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2. Encuesta de retroalimentacién del desarrollo pt2

Retroalimentacion de Desarrollo

* Required

Escribe tu nombre completo *

Cual es el titulo de tu posicion actual? *
(O Lider de Equipo

(O Experto en materia / Agente nivel 2
Especialista de control de calidad

(O Entrenador

NEXT

Never submit pa

This content is neither created nor endorsed by Google. Report Abuse - Terms of Service - Additional Terms
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3. Encuesta de Retroalimentacion del Desarrollo pt. 3

Habilidades especificas como: Manejo de horarios, controlar a
un grupo grande, formulas de Excel, o el manejar personalidades
complicadas. *

Desarrolladas ) - ~ . ~ Ensefiadas
por mi cuenta g por tu mentor

Cuanto tiempo tomo antes de que te sintieras completamente
desarrollado para desempefiar tu nueva posicion? *

() Inmediatamente
() Medio Mes

L) Un Mes

() Mesy Medio
L) Dos Meses

l_J Tres Meses o mas

Cual fue la parte mas dificil de aprender?

BACK SUBMIT

MNewver submit passwords through Google Forms.

This content is neither created nor endorsed by Google. Report Abuse - Terms of Service - Additional Terms
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4. Encuesta de Satisfaccion Laboral pt. 1

Satisfaccion Laboral

Por favor califica los siguientes items en una escala del 1 al 4.

* Required

Horarios de Trabajo *

1 2 3 4

Peores O Mejores

Peor O @) O O Mejor

Peor O O Mejor

Ambiente Laboral *

Peor O @) O O Mejor
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5. Encuesta de Satisfaccion Laboral pt. 2

Paga *
1 2
Peor O O
Transporte *
1 2
Peor @] (@]
Cafeteria *
1 2
Peor O (@]

1 2
Peor @] O
Comuniacion *
1 2
Peor @] O
Metas *
1 2
Faciles de
Alcanzar o o

Mejor

Mejor

Mejor

Mejor

Mejor

Dificiles de
Alcanzar
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6. Encuesta de Satisfaccion Laboral pt. 3

Te sientes apreciado por lo que haces? *

1 2 3 4

Para nada O O O O CGmP'::iimen

Estas de acuerdo que tenemos un ambiente justo y con
oportunidades equitativas para todos? *

1 2 3 4

Para Nada O O O '®) Compltt:amen

NEXT

MNever submit passwords through Google Forms.
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7. Anadlisis de antigiiedad vs rotacion

Grafica #1.1 - Meses cumplidos antes de Salir
de Knoah

25.0%
20.0%
15.0%
10.0%

5.0%

0.5% 0.5% 0.5%
0.0% I o

10 11

8. Encuesta de Retroalimentacién de Desarrollo: Pregunta #1

Grafico #2.1 - La Informacion
recibida necesaria para poder
desempeiarte en tu nueva posicion.

52.2%

8.7% 8.7%
4.3%
e B BN |
La Minima - - -
Posible

Muy Completa
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9. Encuesta de Retroalimentacion de Desarrollo: Pregunta #2

Grafico #2.2 - Entrenamiento en
herramientas necesarias para tu
nueva posicion.

30.4%

Basico - - - Profundo

10. Encuesta de Retroalimentacion de Desarrollo: Pregunta #3

Grafico #2.3 - Disponibilidad de tu
mentor

Generalmente - - - Constantemente
Ocupado disponible
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11. Encuesta de Retroalimentacion de Desarrollo: Pregunta #4

Grafica #2.4 - Habilidades
especificas

52.2%

Desarrolladas - - - Ensefiadas por
por tu cuenta tu mentor

12. Encuesta de Retroalimentacion de Desarrollo: Pregunta #5

Grafico #2.5 - Duracion de
Preparacion
4%
g Inmediatamente
® Medio Mes

® Un Mes
B Mes y Medio

Dos Meses

Tres Meses o Mas
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13. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #1

Grafico #3.1 - Horario

45.3%

14. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #2

Grafico #3.2 - Herramientas de
Trabajo
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15. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #3

Grafico #3.3 - Sillas, Hardware,
Escritorios, etc...

38.4%

16. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #4

Grafico #3.4 - Ambiente Laboral
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17. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #5

Grafico #3.5 - Salario

45.9%

18. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #6

Grafico #3.6 - Transporte

34.6%
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19. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #7

Grafico #3.7 - Cafeteria

20. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #8

Grafico #3.8 - Posiciones de
Liderazgo
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21. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #9

Grafico #3.9 - Comunicacion

37.7%

22. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #10

Grafico #3.10 - Metas

55.3%

3.1%

Faciles

Dificiles
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23. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #11

Grafico #3.11 - Reconocimiento

32.1%

24. Encuesta de Satisfaccion Laboral: Pregunta #12

Grafico #3.12 - Promociones Justas
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25. Cronograma de Implementacion

Grafico #4.1 - Cronograma de
Implementacion

42736 42751 42766 42781 42796 42811

Preparar materiales, salones y logistica p

Asignar Entrenadores Responsables Por Posicion...
Entrevistar a Lider de Control de Calidad sobre...
Presentar propuesta de Curriculums al Director...
Preparar el modulo de entrenamiento para...
Preparar el modulo de entrenamiento para...

Revisar y aprobar los modulos de entrenamiento
Reservar material y salones de entrenamiento...
Identificar los aspectos claves de la cultura de...
Disefiar modulos sobre valores de Knoah a ser...

26. Disefios Cartas Spot
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27. Disefio Certificados Bravo

BRAWV,

Certificate of Recognition

is Awarded to

Champion Associate of the Month

Your performance for the month of Oct 17
is the touchstone that we aspire for.

Sri Myneni Ralph Barletta
CEO EVP
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