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Resumen

El estudio realizado en Startek Honduras abordd la gestion de Recursos Humanos con un
enfoque particular en el desarrollo profesional de los colaboradores. Se implementé un plan
estratégico para crear una sélida estructura de carrera profesional, utilizando herramientas como
el 9-box-grid y la creacion de lineas de sucesion. El analisis se centr6 en 91 colaboradores,
evaluando sus habilidades, desempefio y potencial. Los resultados proporcionaron informacion
valiosa para disefiar planes de carrera que impulsaran el desarrollo profesional dentro de la
empresa, mejorando la retencién de talento y asegurando una transicion efectiva en roles clave.
Este enfoque integral en la gestion de recursos humanos busca fortalecer la organizacion y

maximizar el rendimiento de sus colaboradores.

Palabras Claves: Recursos Humanos, desarrollo profesional, 9-box-grid, plan de carrera
profesional, lineas de sucesién.
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GRADUATE SCHOOL

PROFESSIONAL CAREER PLAN IN STARTEK HONDURAS
UNDER THE 9-BOX-GRID METHODOLOGY

Carmen Alejandra Meza Alvarado
Irvis Javier Pineda Cuellar

Abstract
The study conducted at Startek Honduras addressed Human Resources management with

a specific focus on the professional development of employees. A strategic plan was implemented
to create a robust professional career structure, utilizing tools such as the 9-box grid and the
establishment of succession lines. The analysis centered on 91 employees, evaluating their skills,
performance, and potential. The results provided valuable information to design career plans that
would drive professional development within the company, enhancing talent retention and
ensuring an effective transition in key roles. This comprehensive approach in human resources

management aims to strengthen the organization and maximize the performance of its employees.

Keywords: Human Resources, professional development, 9-box grid, professional

career plan, succession lines.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 INTRODUCCION

La gestion de talento humano no es un concepto nuevo, sobre todo en las empresas
altamente competitivas. En los ultimos afios, el mundo laboral ha crecido de manera acelerada, sin
dejar de tomar en cuenta los cambios en las dinamicas de trabajo, lo cual ha creado la necesidad
de capacitar al personal para empezar a cubrir los nuevos puestos de trabajo que van surgiendo o
aquellos que pasan a estar vacantes debido a la rotacion de personal, sobre todo en puestos clave.

Con cada nueva generacion que surge, nuevas jubilaciones lo hacen también, por otra parte,
otros grupos renuncian, lo que ocasiona una constante rotacion en los esquemas laborales, siendo
este Ultimo la tendencia en los Ultimos 3 afios. Este movimiento ha sido nombrado como “La gran
Renuncia” impulsada principalmente por la pandemia del Covid-19 (Kettler, Kuzior, & Ra,b,
2022), término acufado por el psicologo y profesor Anthony Klotz de Texas A&M University y
hace referencia al fendmeno de la renuncia de un gran volumen de profesionales de diversos
sectores a nivel mundial. Si es verdad que el sector de la salud fue el mas afectado, también impacto
a las areas técnico-industriales, turismo y empresas de tercerizacion de procesos o servicio al

cliente (Jiskrova, 2022); Startek Honduras pertenece a este tltimo sector.

La Gran Renuncia ha impactado a Startek Honduras por lo que la empresa ha
implementado la gestion de talento en busqueda de estrategias para cubrir esas plazas vacantes
debido a la rotacion por medio de promociones internas, sin embargo, se ha encontrado con el
obstaculo de no contar con el personal capacitado dentro de su organizacién con el conocimiento
necesario para promover o reubicarlos en las areas de necesidad. Debido a esto, el departamento
de Recursos Humanos (RRHH) ha propuesto la creacion de un proyecto de desarrollo de carrera,
utilizando el método de 9-box-grid para identificar al personal con alto potencial y desempefio
para entrenarlo y crear lineas de sucesion sélidas para la agil cobertura de futuras plazas

disponibles.
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1.2 ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

Startek fue fundada en 1987 bajo el nombre de StarPak en Greenley, Colorado y es una
compaiiia transnacional de externalizaciébn de procesos empresariales o “Business Process
Outsourcing” (BPO) ubicada alrededor de cinco continentes. Inicio como una empresa de embalaje
contratada para empacar las primeras versiones de los procesadores de texto de Microsoft y

posteriormente se expandio para proporcionar soporte al cliente para el producto. (Gautrey, 2023)

Startek junto con Aegis, una empresa transnacional dedicada a las soluciones comerciales
de subcontratacion para corporaciones globales en los sectores de telecomunicaciones y otros,
anunciaron que habian firmado un acuerdo definitivo relacionado con una transaccion estratégica
para crear un negocio combinado de escala significativa. Esto vino a crear un cambio en la
diversificacion de los servicios de la comparfiia y aumento de su alcance alrededor del globo. Hoy
en dia, la compafiia cuenta con mas de 45.000 empleados repartidos a través de los 54 campus a
nivel mundial, incluyendo sus dos sedes en Honduras: Sitio SAHO ubicado en San Pedro Sula,
fundado en 2011, con més de 600 empleados y Sitio TEHN localizado en Tegucigalpa, establecido

en 2013, y que cuenta con alrededor de 1400 empleados. (Kelly Hilton, 2018)

En la actualidad, Startek Honduras enfrenta importantes desafios en la identificacion y
ocupacién de roles estratégicos en la empresa. Estos desafios se derivan de la carencia de un
sistema de gestidn de talento efectivo, al cual nos referiremos en adelante como: Plan de sucesion.
La ausencia de este ha dado lugar a una serie de problemas que impactan significativamente en la
eficiencia y efectividad de la organizacion.

Debido a esto y, al mismo crecimiento del negocio, ha aumentado la cantidad de
promociones internas, sin embargo, esto se ha convertido en un problema pues la empresa no
cuenta con lineas de sucesion y el personal actual no se encuentra lo suficientemente capacitado
para cubrir las vacantes. En afios posteriores a la pandemia, la empresa tuvo diversos intentos de
preparar a los futuros lideres de la organizacion, pero la falta de sequimiento y recursos limitd esos

programas hasta que, finalmente, desaparecieron por completo.

En los ultimos dos afios, la rotacion del personal en puestos claves de Startek Honduras ha
incrementado exponencialmente a nivel nacional debido a la gran competencia de industrias del
mismo tipo. La rotacion de liderazgo a nivel nacional en los afios 2022-2023 es de un 60%, siendo

la ciudad de San Pedro Sula la sede con el mayor porcentaje de salidas en comparacion a su tamafio.
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A la rotacion, hay que sumar el constante crecimiento de la cartera de clientes, lo que implica

constante contratacion de lideres para mantener el negocio bajo los estandares establecidos.

Tabla 1: Porcentajes de rotacion de lideres en TEHN 2022-2023
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Tabla 2: Porcentajes de rotacion de lideres en SAHO 2022-2023
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1.3 DEFINICION DEL PROBLEMA

El problema central que enfrenta Startek Honduras radica en la falta de un sistema de
gestion de talento, es decir, una linea sucesion efectivo que facilite la identificacion, desarrollo y
retencion del talento interno. Como resultado de esta carencia, se han identificado los siguientes

problemas especificos:
a) Limitada Visibilidad del Talento Disponible

La ausencia de una linea Sucesion ha llevado a Startek Honduras a tener una visibilidad
limitada sobre el talento interno disponible en la organizacion. Esto dificulta la identificacion de

individuos con las habilidades y capacidades necesarias para ocupar roles estratégicos.
b) Posibles Fichajes no Adecuados

Debido a la limitada visibilidad de talento interno y la promocién de individuos que pueden
carecer del conocimiento o habilidades necesarios para cumplir con los requerimientos necesarios
de estos roles, lo que resulta en una falta de eficacia y eficiencia en la organizacion, puesto que la
principal medida que se toma es regresar al colaborador a su rol anterior, ya que interinamente se
estaba probando en la plaza e intentar con uno nuevo, este proceso se ejecuta dos veces a nivel
interno por lo que Startek al no encontrar candidatos aptos, en ocasiones se ve obligada a realizar

reclutamiento externo para cubrir puestos clave.
c) Incremento en los Costos de Entrenamiento y Curvas de Aprendizaje

La contratacion de personal externo no solo implica costos adicionales en términos de
reclutamiento, sino también en la capacitacion y desarrollo de estos nuevos empleados para
adaptarse a la cultura y requerimientos de Startek. Esto no solo resulta en costos financieros mas

altos sino también en curvas de aprendizaje prolongadas que pueden afectar la productividad.
d) Descontento entre los Miembros del Personal

El poco crecimiento profesional reflejado en sus areas debido a la falta de un plan de carrera
eficiente ha generado descontento entre los miembros del personal de diferentes departamentos.
Esto puede tener un impacto negativo en el clima laboral, la productividad y la retencion de
empleados.

En resumen, la falta de un sistema de gestion de talento efectivo (linea sucesidn) en Startek

ha dado lugar a una serie de desafios que afectan la identificacion, desarrollo y ocupacién de roles
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estratégicos en la organizacion. Estos problemas tienen un impacto directo en la eficiencia,
efectividad y satisfaccion de los empleados, lo que subraya la importancia de abordar este

problema en el presente proyecto.

1.4 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

Startek Honduras en 2022 experimentd una perdida sustancial de mas del 60% de su
personal de liderazgo, segun el reporte “HR211” desde el sistema LAWSON de la empresay “HR
Master Report” de ORACLE en lo que va del 2023, la rotacion de lideres ha sido del 55% vy
continta creciendo. Esta rotacion masiva ha llevado a ambas sedes de la compafiia, SAHO en San
Pedro Sula 'y TEHN en Tegucigalpa, a aumentare los procesos de promocion interna para llenar
las vacantes libres por la partida de lideres clave. Sin embargo, se ha observado que la mayoria de
los candidatos internos carecen del conocimiento necesario y la experiencia minima requerida para
cumplir con las exigencias del puesto y de la compafiia, lo que ha resultado en un deficiente
desempefio de estos en las posiciones de liderazgo. Muchos de los candidatos no comprenden las
responsabilidades inherentes a los puestos a los que aspiran, y carecen de las habilidades técnicas

esenciales para desempefiar sus funciones de manera efectiva y &gil.

En respuesta a esta problematica, se le plantea a la empresa iniciar un proyecto de
desarrollo de lineas de sucesion y de carrera basados en el desempefio y el potencial de liderazgo,
utilizando un método de evaluacién de desempefio y medicion de capacidades. El objetivo es
establecer lineas de sucesion y garantizar que la organizacion cuente con personal debidamente
preparado a corto, mediano y largo plazo para ocupar posiciones de liderazgo disponibles en las
areas pertinentes. Por lo tanto, el problema principal radica en la necesidad de implementar un
sistema de gestion de talento efectivo que permita la identificacion, desarrollo y retencién de
lideres capacitados, con el fin de mejorar la estabilidad y eficiencia organizacional en Startek

Honduras.
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1.5 PLANTEAMIENTO

¢Cual es el proceso por seguir para la implementacion de una linea de sucesion en Startek?

1.6 PREGUNTAS DE INVESTIGACION
Se plantean las siguientes interrogantes para este proyecto de investigacion:

1) ¢Coémo utilizar el sistema de medicion para desempefio del personal basado en KPIs

ponderado entre autoevaluacion y evaluacion superior para las lineas de sucesion?

2) ¢Como disefiar un proceso de colocacion en lineas de sucesion para el personal

segun la clasificacion obtenida en cuanto a su desempefio y potencial de liderazgo?

3) ¢Cémo disefiar un programa de desarrollo de carrera profesional para la

capacitacion del personal de Startek Honduras aplicando el método del 9-box-grid?

1.7 OBJETIVOS DEL PROYECTO

En esta seccion, se detalla el objetivo principal y los especificos de la investigacion.

1.7.1 OBJETIVO GENERAL
El objetivo general se establece bajo la premisa siguiente:

Implementar un plan de desarrollo profesional en Startek Honduras que permita la correcta
clasificacion de los colaboradores en categorias, con el fin de establecer lineas de sucesion y de

carrera basados en su desempefio y potencial de liderazgo.

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Utilizar el sistema de medicién para desempefio del personal basado en KPIs ponderado
entre autoevaluacion y evaluacién superior para la creacion de lineas de sucesion y planes

de carrera.

2. Diseflar un proceso de colocacion en lineas de sucesion para el personal segun la

clasificacion obtenida en cuanto a su desempefio y potencial de liderazgo.
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3. Disefar un programa de desarrollo de carrera profesional para la capacitacion del personal
de Startek Honduras.

1.5 JUSTIFICACION

Esta investigacion establece una gran importancia en virtud de la necesidad de disefiar un
solido plan de sucesion profesional que habilite la formacion y promocién del personal actual en
Startek Honduras, especificamente hacia roles de liderazgo. Esta preocupacion surge como
consecuencia de las plazas vacantes generadas por la rotacién masiva de empleados. Ademas, la
investigacion busca identificar las necesidades de capacitacion del personal, permitiendo la
creacion de una jerarquia de competencias que servira como base para establecer lineas de

sucesion, priorizando el desempefio y el potencial de liderazgo como criterios fundamentales.

La Gestion de talento dentro de la organizacion es una rama completamente nueva, por lo
gue existe también la necesidad de implementar herramientas y métodos para poder identificar las

areas de oportunidad dentro de este proceso.
Ademas, crear lineas de sucesion conlleva a otros beneficios como:

1. Identificar las posiciones clave dentro de la organizacion y sus posibles candidatos,

conociendo asi cudles son las caracteristicas que las definen para futuras gestiones.

2. Mantener y mejorar exponencialmente en el desempefio de los equipos y de forma

individual también.

3. Fortalecer el crecimiento en los departamentos y su retencién de personal a largo
plazo.
4. Situacion de lideres capacitados en roles adecuados en el momento oportuno,

alineando las capacidades con las necesidades del momento.
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CAPITULO Il. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el analisis sobre la situacion actual, el analisis del
macroentorno, el microentorno, la situacién interna y el sustento teérico de la investigacion mas
las variables, herramientas y técnicas a utilizar para disefiar un programa de desarrollo de carrera

basado en el desempefio, potencial de liderazgo y lineas de sucesion.

2.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.

Como se ha sefialado previamente, la gestion del talento y los planes de desarrollo
profesional no son conceptos novedosos; sin embargo, en la actualidad, han cobrado una creciente
importancia como estrategias para formar a las nuevas generaciones de empleados y prepararlos
para desempefiar roles cruciales, evitando la pérdida de conocimiento. Esta seccion explorara el
contexto de esta tematica y las teorias que la respaldan.

Basandonos en un estudio reciente realizado en la industria de los centros de Ilamadas en
Honduras, se ha identificado que la rotacion de empleados es un desafio critico. Segun los datos
estadisticos recabados, Startek experimenta una tasa de rotacion de liderazgo del 60% anual, lo
que afecta la estabilidad operativa y la calidad del servicio. Ademas, se observa que la mayoria de
los empleados no perciben un claro camino de desarrollo en la organizacion, lo que ha llevado a
una disminucion en la moral y la motivacion. Estos hallazgos subrayan la necesidad de una
metodologia eficiente para la gestién del talento, como el "9-box-grid," para retener y desarrollar

a los empleados con mayor potencial y liderazgo.

2.1.1 ANALISIS DEL MACROENTORNO

Estudios realizados por el Departamento de Comercio e Industria (Department of trade and
industry — DTI) del Reino Unido, la Federacion Europea de Contadores (European Federation of
Accountants — FEE), y las revistas de Business Succession Planning (BSP) en Australia, Canada,
Finlandia y China, reportan que la planificacion de sucesion es un problema a nivel global del cual

existen muy pocos estudios.

También en Estados Unidos, los gobiernos de Henrico County en Virginia, Anaheim en

California y Phoenix en Arizona, han implementado exitosamente planes de desarrollo de carrera
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para capacitar a la siguiente generacion de lideres y talento interno en sus respectivas
organizaciones. Para esto es clave identificar al personal clave para las posiciones esenciales, estos

deben de contar con un excelente rendimiento y potencial de liderazgo (Ip & Jacobs, 2006)

En la revision de la literatura, la mayoria de los estudios encontrados sobre desarrollo de
carrera empresarial se realizaron en paises europeos, China, Estados Unidos y Canada, sin

embargo, existen investigaciones sobre el tema en algunas naciones de América Latina:

En la ciudad de Bogota, en Colombia, una tesis del campo farmacéutico a hace mencion
que para el desarrollo de un plan de carrera es importante identificar cuales son las fortalezas y las
oportunidades del personal por medio de la evaluacion de desempefio y que este esta sujeto a una
combinacion de componentes como las competencias, formacion, experiencias, habilidades y entre
otros. En la propuesta, se identificaron los cargos y su escala en el area de mantenimiento,
requisitos de formacién, conocimientos técnicos, competencias y la descripcion de los cargos,
luego se utilizd el 9-box-grid para clasificarlos segun el potencial y el desempefio. Con esa
informacidn, se asigna a mentores y el plan de estudio para desarrollar al personal para un nuevo

rol (Laverde Rodriguez, Salamanca Ruiz, & Atehortua, 2018).

Jefe de Mantenimient,

Coordinador de
mantenimiento

Analista de mantenimiento

Supervisor de mantenimiento

Asistente de mantenimiento

Auxiliar de mantenimiento

Figura 1: Escala de plan de carrera de propuesta de desarrollo de carrera en el sector
farmacéutico en Bogota.

Fuente: (Laverde Rodriguez, Salamanca Ruiz, & Atehortua, 2018)

En Chile, un ensayo mencioné que los planes de desarrollo de carrera son una estrategia
clave a nivel empresarial, pues implica un beneficio para el personal y una permanencia para la

organizacion, ya que otorga valor agregado y ventajas competitivas. (Mufioz Montenegro, 2015)
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En Brasil se realiz6 un estudio en una empresa del sector financiero, donde se evaluo el
desempefio de cinco empleados en el departamento de ventas y crédito personal utilizando la
herramienta 9-Box-Grid. Por medio de esa evaluacion, se logrd crear un panorama imparcial y
asertivo del personal para la linea de sucesion identificando quienes estaban listos para ser
promovidos, asignarles nuevos retos, ser reubicados o despedidos. (Ferreira da Costa, Rituay

Trujillo, Campos Trigoso, & De Oliveira, 2019)

Colaborador Potencial (v) Clasificacion en la matriz
1 Alto Futuros Lideres
2 Bajo Iceberg
3 Medio Miembros Clave
- Medio Profesionales Confiables
5 Medio Dilema

Figura 2: Resultados de la aplicacion del 9-box-grid en empresa financiera en Brasil.

Fuente: (Ferreira da Costa, Rituay Trujillo, Campos Trigoso, & De Oliveira, 2019)

- B

1
4

Colaborador

3

Colaborador Colaborador
2

DESEMPENO

Cumplimiento de Metas

Figura 3: Ubicaciéon de los colaboradores evaluados dentro del 9-box-grid en la empresa del
sector financiero de Brasil.

POTENCIAL

Modelo de Competencias
ocrw|lo-omz/ o-r>

Fuente: (Ferreira da Costa, Rituay Trujillo, Campos Trigoso, & De Oliveira, 2019)
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2.1.2 ANALISIS DEL MICROENTORNO

En Honduras funcionan 47 empresas de tercerizacion de servicios, también conocidos
como “call centers”, que generan méas de 17 mil empleos, de ese total, el 70% estan en Altia.
(Baguedano, 2023).

Factores Politicos: Han surgido diversos cuestionamientos para con el Gobierno
Hondurefio, ya que debido a las ultimas reestructuraciones aprobadas en las leyes laborales, han
habido impactos en la inversion extranjera, tal como lo menciona un estudio realizado por el Banco
Central BCH donde revela que la Inversion Extranjera Directa en Honduras cayé el 39,2 por ciento
en el primer trimestre de 2023, al compararse con el mismo periodo del afio anterior, hasta llegar
a 208,7 millones de dolares. (La Tribuna, 2023)

Factores Econdmicos: Fluctuaciones en la tasa de cambio del lempira hondurefio frente
al dolar estadounidense, lo que podria afectar la rentabilidad de la empresa, asi mismo, incrementos
en los costes de vida de la poblacion hondurefia, considerando que se registré una inflacion del
0.50% en el mes de agosto de este afio. (BCH, 2023)

Factores Sociales y Culturales: Un aumento en la preferencia de la poblacién hondurefia
por empleos mejor remunerados y con oportunidades de desarrollo, asi mismo los rankings de
empresas mas atractivas para trabajar que constantemente estan encabezando las listas, sobre todo
en la ciudad industrial San Pedro Sula, lo que podria influir en la capacidad de la empresa para
atraer y retener talento. (GPTW, 2022)

Competencia: La entrada de nuevas empresas de call center en el mercado hondurefio,
compitiendo por los mismos recursos y empleados talentosos, lo que destaca la importancia de la

metodologia 9-Box-Grid para atraer y retener a los mejores.

Clientes: Clientes extranjeros que exigen una calidad de servicio excepcional y personal
de call center altamente capacitado, lo que motiva a la empresa a centrarse en el desarrollo de

habilidades y el talento.

Recursos Humanos: Identificacion de empleados con un alto potencial de liderazgo y
habilidades sobresalientes, a quienes se prioriza para la capacitacion y el desarrollo con el fin de
prepararlos para roles de liderazgo. Esto también incurre en la identificacion de puestos de trabajo

claves para la organizacion.
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Operaciones Internas: La empresa ha actualizado su infraestructura tecnoldgica para
rastrear y recompensar de manera mas efectiva los KPI relevantes para la metodologia 9-Box-
Grid, permitiendo una toma de decisiones mas precisa en la gestion del talento.

2.1.3 FODA
A continuacion, se detalla el anélisis de fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.

4
FODA

Fortalezas
Estructura Organizacional bien definida.

Respaldo internacional

Estandarizacion de procesos a nivel Oportunidades

glot_)ql . Expansion de la cartera de clientes

Posicionamiento #1 Call centers en HN Crecimiento en las ciudades sede
Diversificacion de servicios (Chut, email
y Back office)

Debilidades Ingreso a nuevos mercados emergentes
Instalaciones deficientes en SAHO
Alta rotacion de Liderazgo @
Seguimiento de los programas de
capacitacion. Amenazas
Sin assessments para filtro de Alta competencia en el mercado,
contratacion. principalmente San Pedro Sula
Salarios en posiciones especificas Aparicion de Call centers en linea
Condiciones politicas
©_ Costos de Vida

Figura 4: Analisis FODA
Fuente: Elaboracion Propia

2.2 CONCEPTUALIZACION

La gestion del talento se ha desarrollado a lo largo de los afios como una disciplina que se
centra en la atraccion, desarrollo y retencion de empleados de alto rendimiento en cada uno de los
departamentos de una empresa. En el contexto de la industria de los centros de llamadas como lo
es Startek Honduras, la gestion del talento se enfoca en identificar y cultivar lideres internos y
empleados con habilidades excepcionales en servicio al cliente. La metodologia "9-Box-Grid" es
una herramienta estratégica que ayuda a evaluar el desempefio y el potencial de los empleados,

permitiendo la identificacion de individuos que pueden ocupar roles clave en la organizacion.
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Esta metodologia se basa en la combinacion de calificaciones de desempefio actual y

potencial de liderazgo, y su definicion actualmente aceptada es la que establece que las personas

se ubican en una de las nueve celdas del cuadro en funcion de estas evaluaciones.

1.

NINE BOX GRID (9-BOX-GRID): El 9-Box-Grid es una herramienta de gestion del
talento que mapea una comprension clara de las fortalezas y oportunidades del capital
humano de una organizacion al examinar su desempefio en comparacion con su potencial.
Los resultados de esta actividad pueden descubrir de manera efectiva quiénes son los
mejores sucesores, lo que finalmente identifica a las personas de alto potencial y alto
rendimiento. (Martin, 2015)

EVALUACION DE DESEMPENO: La Evaluacion de desempefio es una apreciacion
sistematica de como cada persona se desempefia en un puesto de trabajo y su potencial de
desarrollo en un futuro. Es situacional, varia de una persona a otra y depende de factores
condicionantes que influyen en su evaluacion (Chiavenato, Administracion de Recursos
Humanos, 2020).

PERSONA DE ALTO POTENCIAL (HIPO): Se le conoce como personas de alto
potencial (high potential — high performance) a aquellas que superan de manera constante
y significativa los retos en variedad de entornos y circunstancias. Mientras logran estos
niveles superiores de desempefio, muestran comportamientos que reflejan la cultura y los
valores de la empresa de forma ejemplar. Ademas, tienen una gran capacidad para crecer
y tener éxito a lo largo de sus carreras dentro de una organizacién, de manera mas rapida

y efectiva que sus compafieros. (Ready, Conger, & Hill, 2010)

DESARROLLO DEL PERSONAL: También se le puede llamar desarrollo de las
personas y segun Chiavenato su proceso consta de tres estratos superpuestos: la
capacitacion, el desarrollo de las personas y el desarrollo organizacional. Los primeros dos
tratandose del aprendizaje individual y como estas se desarrollan, mientras que el ultimo
es mas complejo y extenso refiriéndose a como las organizaciones evolucionan ante el

cambio y la innovacion. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2020)

LINEA DE SUCESION: Proceso institucional en el que se destacan roles cruciales dentro
de la organizacion, se identifican individuos potenciales para participar en el programa, se

los evalla y, posteriormente, se seleccionan posibles sucesores para los ocupantes actuales
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de esos roles clave. No se establece una fecha especifica para la asuncion de las nuevas
responsabilidades. Para garantizar la eficacia del programa, se lleva a cabo un seguimiento
de los participantes, proporcionandoles apoyo y asistencia para cerrar las brechas entre sus
funciones actuales y las que podrian ocupar en el futuro. (Alles, 2009)

PLAN DE CARRERA: El Plan de carrera es la preparacion de los empleados actuales
para el ascenso a puestos clave. Consiste en la integracion sistematica de una variedad de
programas de gestion empresarial, desarrollo de empleados y recursos humanos (Baray,
2016). EIl plan de carrera es un proceso gradual y formal que se logra cuando las
organizaciones consiguen integrar este proceso con otros programas de administracion de
personas como la evaluacion de desempefio, la capacitacion y el desarrollo y planificacion
de la administracion de personas abarcando las necesidades de la organizacion y del

personal, como se ejemplifica en la siguiente figura.

Mecesidades da la MNecesidades individuales
organizacion en la camrara
{Cuales son los principales puntos estrate- Como puedo encontrar oportunidades
gicos para los proximos anos? i para hacer carrera dentro de la orga-
Con:f.acu ot nizacion de modo gue:
Cudl I idad p» iLos trabajadores se desa-
iCuasles son lag necesidades criticas gy RyN— N ) i
3 HEEl » Utilice mis fuerzas v competencias
"’.IGS .d.esaﬁtis que)a‘fmntar? Ia;:rrga eficacia y satisfaccién vayan
Nizaclan en [0S proximaos anos: a la par con la consecucion » Satisfaga mis necesidades de desarrollo
Oy imi ili - de los objetivos estrategicos . 5
.!_Ql._IE cc_:-noclmlento_s, h'abllldadesvex T SR o EErTrieTne demie
periencias se necesitaran para enfrentar & la organizacion:
tales desafios? # Satisfaga mis intereses
#Qué niveles en el personal necesitara = tilice mi estilo personal

la organizacion?

#Que fuerzas necesitara la organizacion
para enfrentar esos desafios?

Figura 5: Sistema de desarrollo de carrera.

Fuente: (Chiavenato, Gestién del Talento Humano, 2009)

Cabe mencionar que entre mas se conozcan las fortalezas y oportunidades del personal,

mas sera el aprovechamiento de las habilidades de este. El objetivo del plan de carrera es nombrar,

entrenar y preparar al individuo para que haga transicion a otra posicion sin irrumpir la dinamica

del departamento a donde estara asignado. Para esto se puede utilizar varias herramientas, como

ser el 9-box-grid el cual permite registrar informacién como el desempefio y las habilidades en una

escala de tres puntos: bajo, medio y alto. (Ramstein Manpower & Personnel Flight, 2015)
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7. PUESTO DE TRABAJO: Se define al puesto de trabajo como una entidad dentro de la
organizacion y comprende una serie de responsabilidades que lo diferencian y destacan
respecto a otros. La posicién del trabajo en la estructura organizativa establece su nivel
jerarquico, la relacién de subordinacion, los colaboradores a cargo y el departamento o

division al que pertenece. (Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos, 2020)

8. PUESTO CLAVES DE TRABAJO: Los puestos clave de trabajo son aquellos roles
existen roles que resultan dificiles de sustituir, y esta dificultad no siempre esta ligada a su
posicion jerarquica, sino méas bien a la importancia de sus funciones y al impacto que
generan en la organizacion debido a su contribucion fundamental al negocio. (Ramirez
Duran, 2023)

9. CAPACITACION: La capacitacion se define como el proceso para modificar
sistematicamente el comportamiento del personal para que alcancen los objetivos de la
organizacion. Esta tiene relacion con las habilidades y capacidades requeridas en el puesto
en el que se encuentran y orientar a los empleados a para poder alcanzar el éxito

(Chiavenato, Gestion del Talento Humano, 2009).

2.3 INSTRUMENTOS

En esta seccion se explicaran cuéles seran los instrumentos utilizados por otras empresas y
el que se emplearé en la propuesta de programa de desarrollo de carrera profesional en Startek
Honduras.

2.3.1 OPR (Organization & People Review) ABInbev
A continuacion, se detalla el proceso de evaluacion de desempefio de la empresa
multinacional de bebidas alcohdlicas y no alcoholicas ABInbev. En el cual podemos evidenciar

similitudes al momento de distribuir a colaboradores en base a su desempefio. (ABInbev)
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Figura 6: Clasificacion del talento en ABInbev.

Fuente: (Manual de procesos internos de ABInbev)

Definiciones de calificacion actualizadas

POTENCIAL DEFINICION ACCIONES / NORMAS
Est. ; . * Preparario ina promocion de una banda dentro
. I un con potencial de promocion que: VO T
MOVER _& -C Maremer o n:wammmyw:mwendml « ElLine yP Wabajar para
Desarrollar para e actua o= o - . o identificar las habilidades criticas para desarrollar y la
omooion dentro de los - Demuestra fuertes capacidades de liderazgo y sirve como modelo a seguir para vivir présima =
L proximos 2 afios nuesiros 10 principios en las acciones diarias. posicion

* No puede ser una calificacion M mas de 2 afios

- Expresa y persigue activamente objetivos claros de carrera y desarrollo sequidos sin promocion de banda

Est: i un con solido qué: Continuar desarrollando al colaborador dentro de la banda
solidoque 093 te metas y entrega resultados en el nivel actual através de:
sobresale en su - Demuesira habilidades funcionales sélidas,con polencial para desarrollarlas adin mas » Dar desafios adicionales en el rol actual
rol y se puede . Demuestra capacidades de liderazgo con potencial para desarrollarlas atn més. * Desarrollo en su expertis
desarrollar en el _ . erte embajadr de la cultura de la Compaia + Movimientos laterales o cross funcionales/BU/Zona
- Demuestra habilidades que se pueden y retar para un continuo. * Promociones dentro de la banda (ej. VI-B a VI-A)
NEWCOMER D Est i alos que son nuevos en la Compafifa y han * Nuevo en la empresa: mantener en el rol
Nuevo en | temprano para ©51ado en su rol por menos de 6 meses, por lo que no hay suficientes evidencias para R
Lol evaluar con precision su desempefio y potencial. Trabaje para incorporar al empleado y creeun  * si lleva menos de 6 meses en la
Compafiia calificar plan de desarrollo ssido.g Compafia
* Recuperar el desempefio con un plan de
Esia 4 un con bajo rendimiento que : recuperacion y se vuelve a evaluar en 6
- Colaborador que no llega a sus metas o no entrega resultados al nivel actual, tienen un messs.
UNDERPERFORMER Necesita impacto limitado
. N . * Puede salir de la compafiia si han tenido
Recuperar o salir de| mejorarenel - Las de liderazgo son bajas y afectan negativamente a otros conversaciones continuas con el Line Manager sobre
la Compania rolactyal  colaboradores su bajo desempefio o i ha estado en un plan de
- No toma medidas livas para obtener i o desarrollar jora d ¥ no se recupers.
= Muesira poca o ninguna mej ol olas de liderazgo « Sies U (Underperformer) por segundo afio

consecutivo, debe salir de la compafiia

Lusnion ke, oot it a8

Figura 7: Definiciones de las calificaciones de ABInbev.

Fuente: (Manual de procesos internos de ABInbev)

2.3.2 NINE BOX GRID

El 9-box-grid se utiliza para descubrir de manera efectiva quiénes son las personas mas
adecuadas para una posicion, es decir, identifica a las personas de alto potencial y alto rendimiento
(HIPO). Posteriormente, se hace la revision de talento, se utiliza para medir el potencial junto con
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el desempefio, colocandolos en los cuadrantes, luego se efectlian estrategias para disefiar planes de

carrera para cada miembro del personal. (Ward & Jacobsen, 2011)

BAJO
Poco o sin
potencial para
avanzar al
siguiente

contribucion y liderazgo.
Adaptar el desarrollo para generar confianza
¥ experiencia.

Bajo desempeno

i5obre promovido?

£iNo logrd cambiar con la organizacion para
enfrentar nuevos desafios?

iMNo se ha desarrollado?

ACCIOMES:

Apoyar para mejorar el desempeno.
Apoyar para una reasignacion o reubicacion.

BAIO

competencias.
Considerar para un movimiento lateral.
Alentar a realizar una mayor contribucion.

H

Desempeiio cuestionable

Valorado a este nivel. gEsta al limite de su
capacidad profesional y de liderazgo? ;Esta
paseando en el trabajo?

¢Lleva demasiado tiempo en el puesto?

ACCIONES:

Trabajar en mejorar el rendimiento en el
puesto actual a corto plazo.

Considerar un movimiento lateral.

MEDIO

DESEMPENO

D c
Mejor Desempeno Potencial Desempeno Fuerte
iMNuevo o sin experiencia? CEld _ _
iPuesto/Competencia incorrecta? ‘Se adanta al me;)r; =
ALTO (Elpotencial de liderazgo necesita “ L D )
Tiene el desarrollo? 25¢e le recomoce como lider?
e ) LElpotencial se ha realizado lo
e ACCIONES: suficientemente rapido?
siguiente puesto  Evaluar si se encuentra en el puesto .
velozmente (y  correcto. ECCI(;NES' ) ld _
mas alla). Identificary abordar la raiz del problema 0ae |:_|ara I'I_'IE]Olﬂr & ?sempeno.
sobre el desempeRio Usar asignaciones ampliadas.
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Figura 8: Nine-Box-Grid, Matriz de Talento. Cuadricula de evaluacion de rendimiento y el
potencial.

Fuente: (Ward & Jacobsen, 2011)

Cada cuadrante dentro del 9-box-grid, se puede dividir en las categorias detalladas a

continuacion:

a. Futuro lider: tiene un potencial y desempefio alto, son considerados la mejor opcion
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para una linea de sucesion y posiciones mas altas jerarquicamente.

b. Estrella en su area: Destaca en su area con un potencial medio y un desempefio alto,
pero necesita fortalecer habilidades de liderazgo para asumir mayores
responsabilidades.

c. Futura estrella: es de alto potencial y con un potencial medio, requieren seguimiento y

motivacion.

d. Enigma: Poseen un potencial alto, pero muestran un desempefio bajo. Tienen
cualidades excepcionales para crecer en la empresa, pero su bajo rendimiento puede

deberse a una mala colocacion en el puesto o falta de motivacion, entre otros factores.

e. Profesional Clave: Con un potencial y desempefio moderados, estos profesionales son
fundamentales para la empresa y tienen un futuro prometedor. Requieren motivacion,

mas experiencia y formacion para su desarrollo empresarial.

f. Profesional Fiable: Aunque muestran un bajo potencial, su desempefio es alto. Son
empleados productivos, pero carecen de habilidades para roles jerarquicos superiores.
Con formacion en habilidades blandas y liderazgo, podrian convertirse en perfiles
destacados.

g. Dilema: Tienen un potencial medio pero su desempefio es insatisfactorio. Pueden
necesitar capacitacion, tareas mas motivadoras o un cambio de posicion para mejorar

su rendimiento, con soluciones diversas segln cada caso.

h. Eficiente: Con un potencial bajo y un desempefio medio, cumplen con su rol en la
empresa, pero no se espera que asuman mayores responsabilidades o crezcan dentro de

la organizacion.

i. Talento en Riesgo: Son aquellos con bajo potencial y desempefio. Representan el perfil
con peor evaluacion, lo que requiere medidas inmediatas. Se establecen plazos para
mejorar la situacion, buscando aumentar su motivacion; de no haber mejoras, se

contempla la posibilidad de un despido.

En otro otras definiciones, el 9-Box-Grid es una herramienta de gestion del talento que
consta de dos dimensiones clave: rendimiento y potencial. Estas dimensiones crean una cuadricula

con nueve casillas o cuadrantes, cada uno representando una categoria especifica de empleados.
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(van Vulpen, 2023)

a. Dimension de Rendimiento: Este eje evalla el rendimiento actual de los
empleados. Tipicamente abarca desde bajo rendimiento hasta alto rendimiento. Los
empleados se evalian segln sus logros, resultados y contribucion general a la
organizacion.

b. Dimension de Potencial: Este eje mide el potencial futuro de los empleados.
Considera factores como habilidades, capacidades, cualidades de liderazgo y la

probabilidad de avance o crecimiento dentro de la organizacion. Ayuda a identificar

a individuos que podrian ser adecuados para roles de mayor nivel en el futuro.

Figura 9: 9-box-grid ayuda a dividir al talento de la organizacion en categorias.

HIGH
[
Develop/ -
Develop Stretch Stretch
] Observe — Stretch/
- Dilemma Core Devel
= evelop
@
i
o
o
Observe/ Observe — Trusted
Terminate Effective professional
LOW » HIGH
Performance

Fuente: (van Vulpen, 2023)

La interseccion de las dimensiones de rendimiento y potencial crea las nueve casillas o

cuadrantes, cada uno representando una categoria diferente de empleados.

También el talento representado en las casillas se puede agruparen cinco categorias:
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e Observar/Concluir: Rendimiento bajo con bajo potencial.
e Observar: Observar dilemas o ser observador efectivo.

e Desarrollar y confiar en profesionales: Empleados que destacan solo en un area del
9-Box-Grid.

¢ Rendimiento y potencial moderados a altos: El nucleo de la fuerza laboral.
e Estirar: Rendimiento alto con alto potencial.

Los nombres de estas categorias pueden variar segun la organizacion, pero las etiquetas
comunes incluyen "Talento Clave,” "Talento Emergente,” "Contribuidor de Alto Impacto,”
"Contribuidor Fundamental,” "Experto/a,” "Bien Ubicado/a,” "Desempefio Potencial,"

"Desempefio Cuestionable™ y "Bajo Rendimiento."

Las organizaciones utilizan el 9-Box-Grid para categorizar visualmente a su fuerza laboral,
facilitando decisiones estrategicas relacionadas con el desarrollo del talento, la planificacion de
sucesiones y la gestion global de recursos humanos. La herramienta ayuda a identificar areas de
mejora, guiar el desarrollo profesional y asignar recursos de manera efectiva segun el potencial

actual y futuro de los empleados.

2.3.3 EVALUACION DE DESEMPENO
Segiin Chiavenato, se define la evaluacion del desempeiio como “una apreciacion
sistematica de cdmo cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo

futuro.” (Chiavenato, Evaluacion del Desempefio, 2007)

El método de evaluacion de desempefio depende de la politica de recursos humanos de la

organizacion, esta puede atribuirse de las siguientes formas:

a) Gerencial: que es cuando el gerente evalGa el desempefio del personal de su area,

estableciendo el mismo los criterios de la evaluacion.

b) Propia persona: es cuando mismo colaborador se responsabiliza de su propio

desempefio y su evaluacion.

c) Individuo y Gerente: es cuando el colaborador y el gerente del area llegan a un conceso
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para la evaluacion del desempefio. A esta también se le conoce como administracion
de objetivos (APO).

Startek Honduras lleva a cabo su evaluacién del desempefio utilizando este ultimo,
estableciendo un conceso de los objetivos anuales y evaluando el desempefio por medio de una

escala de Likert.

2.3.4 GUIADE ENTREVISTA
Las entrevistas seran de tipo exploratorio y semiestructurado. Estas se conduciran de
manera presencial en las oficinas de Recursos Humanos de Startek San Pedro Sula y el idioma

utilizado seré el inglés segun las politicas de la empresa.

2.4 TEORIAS DE SUSTENTO

2.4.1 BASES TEORICAS
1. Teoria de Recursos Humanos: La teoria de Recursos Humanos enfatiza que los
empleados son un recurso clave para el éxito de una organizacion. (Camilleri, 2016)
Se reconoce que atraer y retener el talento adecuado, asi como desarrollar sus
habilidades y potencial, son esenciales para lograr un alto rendimiento
organizacional. Esto respalda la adopcién de una metodologia como el "9-Box-

Grid" para la gestion efectiva del talento.

2. Teoria Conductual: Las teorias conductuales, postulan que las conductas distinguen
a los lideres de quienes no lo son. La implicacién mas importante de las teorias
conductuales radica en el supuesto que una persona puede aprender a ser lider y

desarrollar el liderazgo como una habilidad. (Cruz, 2020)

3. Lametodologia "9-Box-Grid" se relaciona con esta teoria al identificar y desarrollar
lideres internos para un liderazgo conductual basado en sus capacidades y su

desempefio.
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2.4.2 METODOLOGIAS DESARROLLADAS

Estudios realizados por el Departamento de Comercio e Industria (Department of trade and
industry — DTI) del Reino Unido, la Federacién Europea de Contadores (European Federation of
Accountants — FEE), y las revistas de Business Succession Planning (BSP) en Australia, Canada,
Finlandia y China, reportan que la planificacion de sucesion es un problema a nivel global del cual
existen muy pocos estudios. También en Estados Unidos, los gobiernos de Henrico County en
Virginia, Anaheim en California y Phoenix en Arizona, han implementado exitosamente planes de
desarrollo de carrera para capacitar a la siguiente generacion de lideres y talento interno en sus
respectivas organizaciones. Para esto es clave identificar al personal clave para las posiciones
esenciales, estos deben de contar con un excelente rendimiento y potencial de liderazgo (Ip &
Jacobs, 2006).

2.5 MARCO LEGAL

Actualmente en Honduras, no existe en Honduras una legislacién que imponga o
reglamento el desarrollo de carrera en Honduras, o mas cercano seria el Codigo de Trabajo de
Honduras, que regula la relacion entre el patrono y el trabajador, pero no ahonda en temas

especificos.
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

Este capitulo contiene la metodologia de investigacion a utilizar para el cumplimiento de
los objetivos del desarrollo de programa de desarrollo de carrera. También define el enfoque,

disefio, métodos y técnicas para recolectar la informacion relevante al problema de investigacion

planteado.
3.1 CONGRUENCIA METODOLOGICA

En esta seccidn se bosqueja los elementos que comprenden la investigacion para generar

una coherencia y posibilite la congruencia de este estudio.
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3.1.1 MATRIZ METODOLOGICA

A continuacion, se presenta la matriz metodologica:

Tabla 3: Tabla de congruencia metodoldgica.

Objetivos

Variables

Titulo Problema Preguntas de General Especificos Independiente Dependiente
investigacion

Propuesta de
Programa de
Desarrollo de
Carrera
Profesional
en Startek
Honduras
bajo la
metodologia
9-Box-Grid.

¢;Colmo se
puede crear un
programa de
desarrollo de
carrera
profesional en
Startek
Honduras que
clasifique
adecuadament
e en categorias
de lineas de
sucesién a su
personal en
base al
desempefio y
potencial de
liderazgo de
este utilizando
el método del
9-box-grid?

1. ;Como establecer un
sistema de medicién
para la evaluacion de

desempefio del personal
basado en KPIs
ponderado entre
autoevaluacion y
evaluacion superior?
2. ;C6mo establecer un
sistema de medicién
para calcular el potencial
de liderazgo?

3. ¢Como disefiar un
proceso de colocacion
en lineas de sucesion
para el personal segin la
clasificacion obtenida en
cuanto a su desempefio y
potencial de liderazgo?
4. ;Cémo disefiar un
programa de desarrollo
de carrera profesional
para la capacitacion del
personal de Startek
Honduras aplicando el
método del 9-box-grid?

Proponer un
programa de
desarrollo de
carrera
profesional en
Startek
Honduras que
clasifique
adecuadament
een
categorias de
lineas de
sucesién a su
personal en
base al
desempefio y
potencial de
liderazgo de
este utilizando
el método del
9-box-grid.

1. Establecer un sistema
de medicion para
evaluacion de
desempefio del personal
basado en KPIs
ponderado entre
autoevaluacion y
evaluacion superior.

2. Establecer un sistema
de medicion para el
potencial de liderazgo
basado en la escala de
Likert.

3. Disefiar un proceso de
colocacion en lineas de
sucesién para el personal
segun la clasificacion
obtenida en cuanto a su
desempefio y potencial
de liderazgo.

4. Disefiar un programa
de desarrollo de carrera
profesional para la
capacitacion del
personal de Startek
Honduras aplicando el
método del 9-box-grid.

Evaluacién de
desempefio

Potencial de liderazgo

Lineas de sucesién

9-box-grid

Programa de
desarrollo de
carrera profesional
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3.1.2 OPERACIONALIZACION DE LAS CATEGORIAS

A continuacidn, se detallan las dimensiones, indicadores y detalles de las técnicas que se utilizaran para poder llevar a cabo la
investigacion.

Tabla 4: Operacionalizacion de las categorias para el plan de carrera de Startek Honduras

Dimensién Indicador Preguntas Respuestas Esca Técnica
Administracién por Autoevaluacion Sin preguntas Escala de Likert | Ordi Consulta
objetivos Se firma un acuerdo de evaluacién de desempefio. El del 1al5 nal APR,
— . . supervisor y el subordinado acuerdan los indicadores sistema
Evaluacion de Supervisor directo de desempefio y su valor ponderado anualmente, HRIS
variando estos por area y cargo desempefiado. Estos Oracle
son cargados a la plataforma de Gestion de Recursos
humanos, el cual lo calcula autométicamente.
Perfil profesional Formacion Detalle su formacion educativa. Tipo abierto N/A | Entrevista
Experiencia profesional Detalle su experiencia profesional. serr:;e;;tlruct
— - - - u y
Logros y retos Logros en posicion actual Menciona los logros qute hla ten:do en el rol que ejerce exploratoria
actualmente

Acciones para alcanzar objetivos | ¢Qué acciones especificas se realiz6 para lograrlos?

Retos actuales ¢Cudles son los principales retos a los que se enfrentas
actualmente?

Estrategias para superar los retos ¢ Qué estrategias esta realizando para gestionar los
retos?

Aspiraciones Aspiraciones a corto, mediano y ¢ Cudles son sus aspiraciones profesionales a corto,
profesionales largo tiempo mediano y largo plazo?
Aspiraciones dentro de la ¢ Cudles son sus aspiraciones profesionales dentro de
empresa la empresa?
Aspiracion de Rol ¢A qué rol o roles aspira para su carrera?

Aspiracion de responsabilidades | ¢Qué tipo de responsabilidades se imagina para usted

en el futuro?
Compromiso Satisfaccion ¢Qué tan satisfecho esta con la organizacion?
Recursos y soporte ¢ Qué tipo de apoyo necesita de la organizacion para
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Dimension Indicador Preguntas Respuestas Esca Técnica
la
crecer?
Competencias Habilidades ¢Cudles son sus talentos y habilidades mas valiosos?
Oportunidades ¢ Qué oportunidades de desarrollo ha identificado para
usted?
Descriptor del puesto Nombre del puesto Posicion a la que el candidato aspira. Tipo abierto N/A | 9-box-grid
Requisitos de puesto Se definen que caracteristicas el candidato necesita
para la posicién.
Categoria de Tiempo de preparacion ¢ Qué aspirantes encajan cada una de las categorias de | Listo ahora: 0- | Ordi
preparacion preparacién? 12 meses nal
Listo después: 1
- 3 Afios
Listo a futuro:
+3 afios
Capacitacion Fortalezas Detallar cuales son las competencias mas destacadas. N/A N/A N/A
Oportunidades Detallar cuales las areas de mejora. N/A N/A N/A
Plan de desarrollo Detallar las acciones a tomar para el desarrollo y los N/A N/A N/A
topicos

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.3 HIPOTESIS

Para este trabajo del plan de carrera dirigido a Startek Honduras no se definieron hipétesis

debido a su enfoque cualitativo.

3.2 ENFOQUE Y METODOS

En esta seccion, definimos en la siguiente figura el esquema con los detalles de la

metodologia, enfoque de la investigacion, alcance, disefio y técnicas a utilizar para esta

investigacion.

Tipo de estudio

Instrumento

Métodos

« Cualitativo: centrado en el estudio de las acciones
humanas.

* Descriptivo: Observar, describir y fundamentar los
aspectos del fenomeno.

 Fenomenolégico: Fundamentado en el estudio de las
experiencias de vida, sus rasgos y caracteristicas.

« Entrevista

*No experimental: los sujetos son evaluados en su
contexto natural.

* Transversal: los datos son adquiridos en un solo
momento.

+ Deductivo: consiste en tomar conclusiones
generales para obtener explicaciones particulares.

Figura 10: Enfoque y métodos de la investigacion para el plan de carrera de Startek

Honduras.
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3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El enfoque de esta investigacion es cualitativo, el cual “se orienta a profundizar casos
especificos y no generalizar. Su preocupacion no es prioritariamente medir, sino cualificar y
describir el fendmeno social a partir de rasgos determinantes, segin sean percibidos por los
elementos mismos que estan dentro de la situacion estudiada”. El tipo de estudio es descriptivo y
fenomenoldgico, pues estd dedicada a identificar rasgos y las caracteristicas del objeto de estudio.
El soporte principal de esta investigacion es la entrevista. El disefio es no experimental, también
conocido como explicativo o causal. Esto se debe a que “tiene como fundamento la prueba de
hipédtesis y busca que las conclusiones lleven a la formulacion o al contraste de leyes o principios
cientificos”. El tiempo es transversal pues “se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacion
0 muestra) una unica vez en un momento dado”. Las entrevistas son realizadas solamente una vez
en un periodo de tiempo determinado. EI método deductivo se ajusta a esta investigacion pues

“consiste en tomar conclusiones generales para obtener explicaciones particulares”. (Bernal

Torres, 2010)

3.3.1 POBLACION

La poblacién de referencia esta representada por todos aquellos empleados que se

encuentran en las siguientes posiciones de liderazgo:

e Supervisor de equipo de operaciones

e Supervisor senior de equipo de operaciones
e Coordinador de Recursos Humanos

e Generalista de Recursos Humanos

e Supervisor de Informacion y Tecnologia

e Analista de Nominas

e Especialista de Néminas

e Especialista de Compras

e Supervisor de Calidad
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e Recepcionista
e Especialista de Redes Sociales
e Entrenador Senior de Servicio al Cliente
e Entrenador de Servicio al Cliente
e Supervisor de soporte de personal operativo
Esta investigacion se enfocara especificamente en los supervisores, supervisores senior de

operaciones, entrenamiento y calidad de las diferentes lineas de negocio de la empresa, los cuales

conforman la poblacion mas numerosa de lideres en toda la organizacion.

Startek Honduras actualmente posee cuatro clientes diferentes a los que se les proporciona
servicio, internamente se les denomina cuentas. Algunas de estas cuentas poseen diversas

ramificaciones a las cuales se les denomina lineas de negocio.

Tabla 5: Cantidad de supervisores por cada linea de negocio.

Cuenta Linea de Negocio Cantidqd de Total Cantidad de
(Categoria) Supervisores empleados Personas/Sup
Altice N/A 12 174 14.5
Xfinity Mobile 34 432 12.7
Comcast 3P 24 333 13.8
Retail 17 218 12.8
Intelsat N/A 5 60 12
Walmart CRPB 14 302 21
TOTAL 106 1519 14.3

Fuente: Elaboracion propia

3.3.2 MUESTRA

La muestra empleada en este plan de carrera profesional seré el dirigida o intencional, pues
esta no depende de las probabilidades sino de la condicion en la que se permita realizar la
aplicacién de los instrumentos, el tiempo de la investigacion y la disponibilidad del personal que
sera entrevistado. La muestra no representa a todos los miembros de la poblacién, pero se espera

poder extender este estudio a las demas areas de la organizacion en los proximos seis meses.

Como se detallé anteriormente, la unidad de analisis para el plan de carrera son los

supervisores y supervisores senior de equipo de operaciones. Las caracteristicas comunes entre
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ambas posiciones son las siguientes:
a. Gestionan un equipo de diez a veinte personas

b. Estan orientados a dar “coaching” para la mejora del desempeno del personal bajo

su mando y cumplir con las metas proporcionadas.

c. Son expertos en el producto/servicio y las politicas de la linea de negocio a la que

pertenecen.

Las posiciones consideradas en rango de Supervisor son: Supervisores/Sr. de Operaciones,
Entrenadores/Sr. y Supervisores/Sr. de Calidad.

A continuacion, se muestran las estructuras organizaciones relevantes, siendo la figura 4 la

estructura general de los departamentos de la organizacion y la figura 5, la estructura basica del

Vice Presidente
de Operaciones
Director Sr. WFM Ge(rfa"‘ﬁ:é; -)” Global CPO

area operativa.

Operaciones,
Entrenamiento y Mantenimiento

Workforce

Informacion Recursos

Administracion s
Calidad Management Technologia Humanos

Figura 1111: Estructura organizacional del area operativa general.

Fuente: Proporcionado por Analista de Recursos Humanos Corporativo.
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Vice Presidente
de Operaciones
|
|

|
Directores de Gerentes de
Operaciones Entrenamiento
Gerentes Sr. de Entrenadores Sr Supervisores Sr. Supervisor de
Operaciones . de Calidad Calidad
Entrenadores I_ Analistas de I_ Analistas de
Operaciones Calidad Calidad
Supervisores Sr. Supervisores de
de Operaciones Operaciones
I_ Superws:ores e I_ Agentes | y Il de
Operaciones o operaciones
Agentes |y Il p

I
Figura 1212: Estructura organizacional basica del departamento de operaciones.

|
Gerentes de
Calidad

———

Gerentes de

Fuente: Elaboracion propia basada en estructura actual.

3.3.3 TECNICAS DE MUESTREO

La técnica de muestro empleada en esta investigacion es no probabilistica y de método
intencional o de conveniencia, que consiste en un método donde se seleccionan los elementos a

conveniencia de la investigacion.

3.4 TECNICAS, INSTRUMENTOS Y PROCEDIMIENTOS APLICADOS

La técnica principal para emplear en esta investigacion es la entrevista. Esta es una “técnica
orientada a establecer contacto directo con las personas que se consideren fuente de informacion”

(Bernal Torres, 2010).

El principal motivo para utilizar esta técnica se debe a que el objeto de estudio pueda
sentirse seguro en un ambiente de confianza para proporcionar la informacion necesaria para el
andlisis asi mismo poder profundizar en los temas de interés de manera espontanea. Por la
naturaleza del estudio, se definid que la entrevista sera semiestructurada, pues esta se presta cierto
grado de flexibilidad en su formato y orden. Ademas, al ser una conversacion a profundidad, su
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duracion aproximada sera de una hora. (Laura Diaz-Bravo, 2013)

Estas se conducirdn de manera presencial en las oficinas de Recursos Humanos de Startek
San Pedro Sula y Startek Tegucigalpa siendo el inglés el idioma establecido por las politicas de la

empresa.

1)Nombre completo
2)NUmero de empleado
3)Fecha
4)Departamento
5)Linea de negocio

Informacién del empleado

1)Detalle su formacion general y educativa.

Perfil 2)Detalle su experiencia profesional

1)Mencione los logros que ha tenido en su rol actual.

2);Qué acciones especificas tomo para lograrlas?

3)¢Cudles son los retos principales que enfrenta actualmente?
4);Qué estrategias esta utilizando para gestionar estos retos?

Logros y Retos

1);Cuéles son sus aspiraciones profesionales a corto, mediano y largo plazo?
i.Corto — ahora a un afio.
ii.Mediano — 1 afio a 3 afios.
iii.Largo — 3 afios en adelante.

2);Cuéles son sus aspiraciones profesionales dentro de la compafiia?

3)¢Qué rol o roles aspira para su carrera profesional?

4)¢Qué tipo de responsabilidades mira para usted mismo en el futuro?

Aspiraciones profesionales

1)Del 1 al 10: ;Qué tan satisfecho esta con la compafiia?
i.9 y 10: Promotores
ii.8'y 7: Neutrales
iii.6 0 menos: detractores.
2)¢Qué tipo de apoyo necesita por parte de la organizacion para crecer?

Compromiso

1);Cuéles son tus talentos y habilidades mas valiosos?

Habilidades 2);Qué oportunidades de desarrollo ha identificado para usted?

e

Figura 1313: Guion de la entrevista semiestructurada.

Fuente: Elaboracion propia.

3.5 FUENTES DE INFORMACION

En esta seccion de colocaran cuales son las fuentes de informacion de la investigacion y

cuéles son sus origenes.

3.5.1 FUENTES PRIMARIAS

Segin Hernandez Sampieri (2014), las fuentes primarias de informacion “proporcionan
datos de primera mano, pues se trata de documentos que incluyen los resultados de los estudios

correspondientes.” (Hernandez Sampieri, 2014)
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Teniendo en cuenta este concepto, se puede decir que las fuentes primarias de informacién
para esta investigacion son las entrevistas de “Conversacion de Carrera” con los supervisores de

equipo. Estas entrevistas son semiestructuradas y a profundidad.

También otra fuente de informacion principal es el sistema de evaluacién APR (Annual
Performance Review), que se traduce a revision del desempefio anual, y es una evaluacion de
administracion por objetivos en la plataforma ORACLE. Esta es hecha por medio del gerente y el

individuo, y esta sigue los siguientes pasos:
1. Planteamiento de los objetivos.

i. Son los objetivos por los que se evaluara al colaborador. Estos son
definidos por medio de conceso mutuo entre el individuo y el gerente

de &rea.
2. Compromiso personal para alcanzar las metas.

i. Se hace la firma de un contrato de desempefio entre el gerente y el

colaborador con los objetivos acordados.
3. Desempefio en las asignaciones.

i. Es el desempefio anual del colaborador, el gerente establece puntos de

revision durante el afio. Ver Figura
4. Medicion de los resultados y comparacion con los objetivos.

i. En el altimo trimestre del afio, se evalta el desempefio utilizando una
escala de Likert en la plataforma ORACLE de parte del gerente del area

y el individuo. El promedio de las dos evaluaciones es la puntacion final.
5. Retroalimentacion y continua evaluacion conjunta.

i. El gerente de areay el colaborador se retnen para discutir los objetivos

y el resultado, estableciendo un plan de accion para el siguiente afio.
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PERFORMANCE CONTRACT: 2023

Name of the Employee Band & Location
Dezignation Date of Joining
Function Role
Name of the Supervisor Name of the Reviewer
Goal Category | KEY PERFORMANCE -
and Weightage AREAS (KPAs) KEY PERFORMANCE INDICATORS (KPIs) Weightage

Figura 1414: Ejemplo de contrato de desempefio.

Fuente: Proporcionado por el departamento de Recursos Humanos de Startek San Pedro Sula.

3.5.2 FUENTES SECUNDARIAS

Las fuentes secundarias “son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el tema que se

va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las situaciones, sino que sélo los

referencian”. (Bernal Torres, 2010)

Utilizando este concepto como base, enlistamos algunas de las fuentes utilizadas para esta

investigacion:

a. Documentos de investigacion de universidades alrededor del mundo sobre:

o El desarrollo de personal
o Laevaluacion de desempefio
o Lineas de sucesion

o 9-box-grid
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©)

©)

(@]

Gestion de talento
Liderazgo empresarial

Retos en el desarrollo de carrera

b. Libros sobre los siguientes temas como:

©)

Evaluacion del desempefio laboral
Gestion del talento humano
Factores de sucesion

Liderazgo y Coaching
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

En los capitulos anteriores, establecieron los parametros de esta investigacion y su base
tedrica y metodologias. En este capitulo, se describira el proceso de recoleccion de la informacién
obtenida de las entrevistas de conversacion de carrera y enlazandola con los objetivos de

investigacion proporcionando las bases para disefiar los planes de carrera.

4.1 INFORME DE PROCESO DE RECOLECCION DE DATOS

En la siguiente figura se muestra el proceso empleado para la recoleccién de datos.

Fase 1 Fase 2

Elaboracién y validacion *Ejecucion de las entrevistas
del formato de entrevistas en supervisores de ambos
de conversacion de carrera sitios

Fase 3 Fase 4

Transcripcion y tabulacion «Extraccion de datos de
de las entrevistas evaluacion de desempefio

Figura 1515: Pasos para la recoleccion de los datos.
Fuente: Elaboracion propia

4.2 RESULTADOS Y ANALISIS DE LAS TECNICAS APLICADAS

421 ENTREVISTA

Edades
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EDADES

53%

23%
° 20%

4%
|
+35 18-25 25-30 30-35

Figura 1616: Grafica Edades de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

Este analisis muestra que la mayoria de los encuestados se encuentran en el rango de edad

entre 25 y 30 afios, seguido por aquellos de 18 a 25 afios. El grupo de 30 a 35 afios representa una

proporcién menor en la muestra, mientras que los mayores de 35 afios tienen una presencia

minima.

Estos resultados sugieren establecer programas de desarrollo profesional y estrategias de

retencién que se alineen con las distintas etapas de la vida y las aspiraciones profesionales de los

empleados en el Startek.

Grado académico
GRADO ACADEMICO

Técnico Universitario ‘. 7%

Secundaria ‘. 8%
Pregrado Finalizado ‘- 13%

Postgrado ‘I 2%

0 10 20 30 40 50 60 70

Figura 1717: Gréfica Grado Académico de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera
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Estos resultados establecen que la mayoria de los encuestados se encuentran actualmente
cursando estudios de pregrado, seguido por aquellos que ya lo finalizaron. Los individuos con
estudios de secundaria y técnico universitario representan proporciones menores en la muestra,

mientras que los que tienen postgrado son una minoria.

Estos datos nos indican la posibilidad de adaptar programas de capacitacion o desarrollo
que se ajusten a los niveles educativos predominantes dentro del personal de Startek considerando,

asi como para planificar estrategias de crecimiento profesional y retencion.

Logros obtenidos

LOGROS OBTENIDOS

60 59%
50

40

29%

30

20
12%

0a3 3a5 5a10

10

Figura 1818: Grafica Logros Obtenidos de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

Este analisis muestra que la mayoria de los encuestados (casi el 60%) han logrado de 0 a 3
hitos o logros desde que ingresaron a la empresa. Una proporcion considerable (alrededor del
28.6%) ha alcanzado entre 3 y 5 logros, mientras que un nimero menor (aproximadamente el
12.1%) ha obtenido entre 5y 10 logros.

Estos datos podrian sugerir la necesidad de incentivar o reconocer mas los logros y
contribuciones de los empleados, asi como implementar estrategias para fomentar el crecimiento

profesional y el alcance de metas dentro de Startek.

55



Experiencia previa

EXPERIENCIA LABORAL PREVIA

HNo
WS

Figura 1919: Grafica Experiencia Laboral Previa de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

Esto muestra que la mayoria de los encuestados (aproximadamente el 56.62%) tienen
experiencia laboral previa, mientras que un poco méas de un tercio (alrededor del 35.38%) estan

ingresando al ambito laboral por primera vez en Startek.

Integrando estos datos, se destaca que la mayoria de los empleados son jovenes,
principalmente en el rango de edad entre 25 y 30 afios, con una proporcidn significativa cursando
estudios universitarios. A pesar de la juventud predominante, una proporcion considerable tiene
experiencia laboral previa, lo que sugiere una combinacion de empleados con trayectoria laboral
y aquellos que estan comenzando su carrera en Startek. Ademas, se evidencia que la mayoria ha

alcanzado una cantidad limitada de logros desde su ingreso a la empresa.
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Antigtiedad

ANTIGUEDAD

40
35
30
25
20 38% 36%
15 °
10

5 12%

0 I — — — 2% |

+10 afios de3a5afios de5al0afios deunoa3afios Menosdeun

afio

Figura 2020: Grafica Antigiiedad en Startek de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

Este andlisis muestra que hay una base estable de empleados que han permanecido en la
empresa durante varios afos, lo que indica cierta retencion de personal a largo plazo. Sin embargo,
también se observa una proporcion no despreciable de empleados que estan en etapas mas

tempranas de su carrera en Startek.

La comprension de la antigiiedad en la empresa es vital para desarrollar estrategias de
retencién, reconocimiento y desarrollo profesional, adaptadas a las necesidades y experiencias de
los diferentes grupos de empleados en la organizacion.

Aspiracién Laboral

TIEMPO QUE ASPIRA LABORAR

0 10 20 30 40 50

Hoy a un afio

3afios en adelante

lafoa3afios

Figura 2121: Grafica Tiempo aspiracional de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera
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Esta informacion es valiosa para comprender las expectativas de los empleados con
respecto a su trayectoria en la empresa. Aquellos que aspiran a permanecer por periodos mas largos
podrian estar mas abiertos a programas de desarrollo a largo plazo y podrian ser mas propensos a
contribuir con ideas y esfuerzos para el crecimiento de la empresa. Por otro lado, aquellos con
expectativas a corto plazo podrian beneficiarse mas de iniciativas de reconocimiento o planes de

carrera mas acotados.

Este andlisis es clave para disefiar estrategias de retencion, planes de desarrollo y
programas de motivacion que se alineen con las expectativas temporales de los empleados en
Startek.

Roles Aspirados

ROL ASPIRADO

® Cambio de Area
M Gerencia
B Sin Aspiracion

@ Supervisor/ Entrenador
Sr.

Figura 2222: Grafica Rol Aspiracional de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera
Este analisis revela las aspiraciones profesionales de los empleados encuestados:

Un porcentaje significativo (46%) aspira a roles de gerencia dentro de la empresa, lo que

indica un interés en posiciones de liderazgo y gestion.

Un nimero considerable (31%) aspira a roles de Supervisor/Entrenador Sr., mostrando una

inclinacion hacia funciones de supervision y entrenamiento.
Un pequefio porcentaje (18%) tiene la aspiracion de cambiar de area dentro de la compaiiia,
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lo que podria reflejar un deseo de explorar otras funciones o departamentos.
Una cantidad minoritaria (5%) indicd no tener una aspiracion especifica.

Este conocimiento es esencial para disefiar programas de desarrollo y planes de carrera que
se alineen con las aspiraciones de los empleados. Ademas, permite identificar areas donde se puede
fomentar el crecimiento y la capacitacion para preparar a los empleados para roles de liderazgo o

areas especificas dentro de la empresa.

Responsabilidades profesionales

RESPONSABILIDADES PROFESIONALES

31%

30%

21%

19%

Administrativos Desempeiio Liderazgo Relaciones ejecutivas

Figura 2323: Grafica Responsabilidades Profesionales de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

La encuesta revela las preferencias de los empleados en cuanto a las responsabilidades
laborales que desearian asumir dentro de la empresa. Los resultados muestran que existe un interés

significativo en roles especificos:

Relaciones Ejecutivas: Un tercio de los encuestados (31%) muestra un claro interés en roles
que implican la gestién y el establecimiento de relaciones ejecutivas, lo que sugiere un deseo de

manejar contactos estratégicos y fortalecer vinculos importantes tanto interna como externamente.

Liderazgo: Casi un tercio de los encuestados (30%) aspira a desempefiar roles de liderazgo.
Este dato sugiere una voluntad de asumir responsabilidades de gestion y guia dentro de la

organizacion.
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Administrativos y Desempefio: Si bien en menor medida, un quinto de los encuestados
(21%) muestra interés en responsabilidades administrativas, mientras que un poco menos (19%)
tiene aspiraciones relacionadas con el desempefio laboral. Esto indica un interés en roles que

involucren tareas organizativas y de optimizacion laboral.

Estos resultados son valiosos para la empresa, ya que indican las areas en las que los

empleados desean crecer profesionalmente.

Fortalezas y oportunidades

FORTALEZASY OPORTUNIDADES

Habilidades Duras I

0% 50% 100% 150% 200% 250%
Habilidades Blandas Habilidades Duras
M Fortalezas 98% 2%
W Oportunidades 97% 3%

Figura 2424: Gréfica Fortalezas y oportunidades de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

Estos datos muestran una clara tendencia:

En términos de fortalezas y oportunidades, la mayoria de los encuestados identificaron
habilidades blandas como su principal punto fuerte y area de desarrollo, representando un

porcentaje muy alto en ambas categorias.

Sin embargo, es notable que una minoria (2% en fortalezas y 3% en oportunidades)
menciono habilidades duras, lo que indica que existe una preocupacion menor o un reconocimiento

reducido en comparacion con las habilidades blandas.

Este analisis resalta la importancia que los empleados otorgan a las habilidades blandas y
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sugiere la necesidad de promover el desarrollo de habilidades duras para alcanzar un equilibrio
mas completo en las competencias profesionales. Es esencial ofrecer programas de capacitacion
que aborden ambos tipos de habilidades para mejorar la calidad y eficiencia en el desempefio
laboral.

Apoyo por parte de la organizacion

APOYO POR PARTE DE LA EMPRESA

Plan de desarrollo
Oferta profesional
Retroalimentacion

Figura 2525: Gréafica Apoyo por parte de la empresa a solicitud de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera

El analisis de las necesidades de apoyo de los empleados basado en los datos
proporcionados revela varias areas clave en las que la empresa puede enfocar sus esfuerzos para

satisfacer las expectativas y mejorar la experiencia laboral de sus empleados.

e Capacitacion (38%): La mayoria de los empleados expresan una necesidad de
desarrollo de habilidades y conocimientos. La empresa puede implementar
programas de capacitacion efectivos para mejorar las competencias y la

productividad de sus empleados.

e Mentoria (22%): Un porcentaje significativo muestra interés en recibir orientacion
y apoyo de colegas mas experimentados. Establecer programas de mentoria puede

ser beneficioso para el desarrollo profesional y la retencion de talento.
e Plan de Desarrollo (13%): Los empleados buscan oportunidades para su
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crecimiento a largo plazo. La empresa puede crear planes de desarrollo
personalizados que les permitan avanzar en sus carreras y asumir roles mas

desafiantes.

e Oferta Profesional (10%): La oferta profesional, que puede incluir beneficios
adicionales, oportunidades de ascenso o proyectos interesantes, es un factor
importante. La empresa puede revisar y mejorar sus programas de incentivos y

reconocimiento.

e Otros (8%): Aunque no se especifican, este porcentaje podria incluir diversas
necesidades individuales. La empresa debe realizar encuestas o entrevistas para
comprender mejor estas necesidades especificas y abordarlas de manera
personalizada.

e Retroalimentacién (7%): Los empleados valoran la retroalimentacion. Implementar
procesos de retroalimentacion efectivos, tanto en términos de evaluacién del
desempefio como de reconocimiento, puede mejorar la satisfaccion y el

compromiso.

Net Promoter Score (NPS)

. 32%

Net Promoter
100 Score

NPS Report Breakdown

_ Detractores {0-6)

Detractors @@ Passives Passives (7-8)

11% 6% Promotores (9-10)

Figura 2626: Grafica NPS de Entrevistados

Fuente: Conversaciones de carrera
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El puntaje de 32 indica una tendencia positiva en la percepcion general de los empleados.
Sin embargo, es esencial seguir trabajando para mejorar y reducir la proporcion de detractores, ya
que su insatisfaccion podria afectar la retencién del talento y la reputacion de la empresa, sin dejar

de considerar el clima laboral.

Ademas, la presencia de una cantidad considerable de pasivos (42 personas) también es
significativa, ya que reflejan una posicion neutral. Convertir a estos empleados pasivos en

promotores podria impulsar ain mas la percepcion positiva y la lealtad hacia la empresa.

Este analisis resalta la importancia de escuchar y abordar las preocupaciones de los
empleados insatisfechos para mejorar el clima laboral y la experiencia general en la empresa, lo

que puede conducir a un aumento en el compromiso y la retencién del talento.

4.2.2 EVALUACION DE DESEMPERNO
Tabla 6: Calificaciones obtenidas por los colaboradores en la evaluacion del desempefio.

Evaluacion de Desempefio  Cantidad

1.0-1.9 3
2.0-2.9 20
3.0-3.9 42
4.0-5 17
Sin Calificacidn 9
TOTAL 91 |

En base a la categorizacién proporcionada de evaluaciones, podemos realizar un analisis

de los resultados:
= Niveles de Desempefio:

- Bajas (1.0-2.9): El 22% de las personas (3 en 1.0-1.9 y 20 en 2.0-2.9) recibieron

evaluaciones consideradas bajas.

- Medias (3.0-3.9): La mayoria, constituyendo el 46% (42 personas), obtuvo

evaluaciones consideradas medias.

- Altas (4.0-5): EI 19% (17 personas) logro evaluaciones consideradas altas.
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= Desafios en el Desempefio:

- Hay una proporcion significativa de evaluaciones en los rangos bajos y medios,
sugiriendo areas de desafio y posiblemente la necesidad de intervenciones para

mejorar el rendimiento.
= Oportunidades para Mejora:

- Es esencial centrarse en las personas con evaluaciones bajas y medias para
proporcionar apoyo adicional, ya sea en forma de capacitacion, mentoria o
desarrollo de habilidades especificas.

= Falta de Calificacion:

- La presencia de 9 personas sin calificacion representa un area de atencion.
Asegurarse de que todos los empleados sean evaluados adecuadamente es

crucial para obtener una imagen precisa del rendimiento organizacional.

4.2.3 ANALISIS CUALITATIVO
Considerando los datos presentados anteriormente podemos tomar en consideracién que la

mayoria del personal entrevistado cuenta con los siguientes puntos:
e Tiene experiencia previa
e Se encuentra estudiando su pregrado
e Tiene una cantidad de logros profesionales minima
e Son empleados de antigliedad de la empresa entre 3 a 10 afios
e Desean seguir laborando en la empresa
e Son promotores de la empresa y sienten cierto nivel compromiso con esta.
e Desean seguir creciendo en la empresa hasta alcanzar una gerencia

e Tiene necesidades de desarrollo por parte de la empresa.

El analisis de la evaluacion de desempefio sugiere la necesidad de estrategias focalizadas
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para mejorar el desempefio, particularmente entre aquellos con evaluaciones consideradas bajas y
medias. Identificar areas especificas de mejora y proporcionar recursos y apoyo adecuados puede

contribuir al crecimiento y éxito general del equipo.

424 ELABORACION DE LA MATRIZ DE TALENTO NINE-BOX-GRID

El 9-Box-Grid es una herramienta estratégica de gestion del talento que proporciona una
vision clara de las fortalezas y areas de desarrollo del capital humano de una organizacion. Esta
metodologia facilita la toma de decisiones estratégicas para el desarrollo y retencion de talento en
la organizacion. Este instrumento evalGa el desempefio en funcion del potencial, utilizando

cuadrantes que clasifican a los colaboradores en categorias:

Talento Clave

Talento Emergente
Contribuidor de Alto Impacto
Contribuidor Fundamental
Experto/a

Bien Ubicado/a

Desempefio Potencial

Desempefio Cuestionable

© © N o o B~ w Db PRF

Bajo Rendimiento
También hay que tener en cuenta que algunos colaboradores no seran colocados en la
matriz de talento debido a que llevan poco tiempo en su posicién actual o no cuentan con una

evaluacion de desempefio. A estos se les denomina Potencial Desconocido.

Las categorias de enfoque representan aquellos colaboradores que tienen menores brechas

cubrir y estan listos para proyectos mas ambicioso o una promocion.
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Desempefio Potencial Talento Emergente Talento Clave
Desempeno Contribuidor Fundamental Contribuidor de Alto
Cuestionable Impacto

Bajo Rendimiento

1.0-29 3.0-3.9 4.0-5.0
Bajo Medio Alto

Bien Ubicado Experto

M Categoria de Enfoque DESEMPENO

Figura 2727: Distribucidon de los cuadrantes en la Matriz de Talento
Fuente: Elaboracion propia.

La evaluacion de los colaboradores supervisores de equipo utilizando herramienta 9-box-

grid representa la siguiente distribucion realizada por ciudad (SAHO & TEHN):

Matriz de Talento de Startek SAHO

Desempefio Potencial Talento Emergente Talento Clave

Colaborador 15

Colaborador 18 Colaborador 33
Colaborador 39 Colaborador 19 Colaborador 34
Colaborador 21 Colaborador 36

Colaborador 22
Contribuidor de Alto

Contribuidor Fundamental
Impacto

Desempefio Cuestionable

POTENCIAL

Bajo

Colaborador 44 Colaborador 1
Colaborador 47 Colaborador 2
Colaborador 52 Colaborador 7 Colaborador 31

Colaborador 54
Colaborador 57

Bajo Rendimiento

Colaborador 60

Colaborador 10
Colaborador 14

Bien Ubicado

Colaborador 61
Colaborador 63
Colaborador 64
Colaborador 67
Colaborador 70

Experto

Colaborador 23
Colaborador 25
Colaborador 26
Colaborador 27

1.0-29 3.0-3.9 40-5.0
Bajo Medio Alto

DESEMPENO
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En el sitio SAHO, dos colaboradores fueron clasificados como potencial desconocido.

Potencial Desconocido

» Colaborador 79
» Colaborador 80

Matriz de Talento de Startek TEHN

Desempefio Potencial

Talento Emergente

Talento Clave

Colaborador 38

Colaborador 40 Colaborador 16 Colaborador 35
Colaborador 41 Colaborador 17 Colaborador 37
Colaborador 42 Colaborador 20

Colaborador 43

Desempefio Cuestionable

Contribuidor Fundamental

Contribuidor de Alto

Impacto
Colaborador 45
Colaborador 46 Colaborador 3
Colaborador 48 Colaborador 4
Colaborador 49 Colaborador 5
Colaborador 50 Colaborador 6 Colaborador 29
Colaborador 51 Colaborador 8 Colaborador 30
3:' Colaborador 53 Colaborador 9 Colaborador 32
O Colaborador 55 Colaborador 11
E Colaborador 56 Colaborador 12
— Colaborador 58 Colaborador 13
8 Colaborador 59
Bajo Rendimiento Bien Ubicado Experto

Colaborador 62
Colaborador 65
Colaborador 66
Colaborador 68
Colaborador 69
Colaborador 71
Colaborador 72
Colaborador 73
Colaborador 74
Colaborador 75
Colaborador 76
Colaborador 77
Colaborador 78

Colaborador 24
Colaborador 28

1.0-29 3.0-3.9 40-5.0
Bajo Medio Alto
DESEMPENO
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En el sitio TEHN, 11 colaboradores fueron identificados como potencial desconocido.

Potencial Desconocido

 Colaborador 81
 Colaborador 82
 Colaborador 83
 Colaborador 84
 Colaborador 85
 Colaborador 86
 Colaborador 87
 Colaborador 88
 Colaborador 89
 Colaborador 90
 Colaborador 91

Con los datos presentados anteriormente y la distribucion de los colaboradores en el 9-
Box-Grid, resaltamos la importancia estratégica de identificar puestos clave, por ende, trazar lineas

de sucesion efectivas.

Este enfoque holistico busca garantizar la continuidad de la organizacion y sus lineas de
sucesion mitigando los riesgos que se han expuesto en capitulos anteriores asociados a la perdida
de liderazgo y establecer rutas claras para la elaboracion de las lineas de sucesion el cual es un
proceso institucional donde se destacan roles clave dentro de la organizacion identificando a esos
colaboradores potenciales los cuales se evaltan y se seleccionan los posibles sucesores para dichos
puestos clave que son todos aquellos roles dificiles de sustituir debido a la importancia de sus

funciones y al impacto que tienen en la organizacion.

A estos sucesores se les incluye en un plan de carrera que consiste en prepararlos para
posibles promociones por medio de un programa de desarrollo.

Considerando estos conceptos y tomando en cuenta los datos expuestos en este capitulo, se

desarrollara una propuesta de lineas de sucesion y su correspondiente plan de carrera.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

Habiendo utilizado las entrevistas denominadas “conversaciones de carrera” y tomando los
datos del andlisis de las evaluaciones de desempefio, se puede observar que el desarrollo del capital
humano de Startek Honduras tiene muchas oportunidades de mejora. Demostrando que la mayoria
de los colaboradores tienen un desempefio promedio-bajo y que la carencia de lineas de sucesion
impedia que hubiera un plan de carrera que permita a los colaboradores asegurar su crecimiento
dentro de la empresa. Por lo que, a partir del analisis y depuracion de los resultados obtenidos se
establecieron nuevos planes de carrera y lineas de sucesion revisadas y aprobadas por la direccion
de Startek.

El analisis refleja la urgencia de establecer estrategias concretas para el crecimiento y
desarrollo de los empleados. Por lo que se ha establecido un sistema para identificar las lineas de

sucesion de personal, considerando la ponderacion obtenida y la distribucion en el 9-Box-Grid.

Posterior a eso se desarroll6 un plan de carrera profesional, identificando los
entrenamientos necesarios para la cobertura de puestos clave, por lo que esto no solo impactara
positivamente en el desempefio individual, sino que también fortalecera la estructura interna de la

empresa, fomentando un ambiente propicio para el avance profesional de su talento humano.

5.2 RECOMENDACIONES

Integrar la herramienta 9-Box-Grid, se puede evaluar a los empleados en funcion de su
desempefio y potencial. Aquellos que estén en las categorias de alto potencial, pero con desempefio
promedio-bajo podrian ser identificados como candidatos clave para programas de desarrollo
especificos. Establecer planes de capacitacion personalizados para esta categoria puede ayudar a

elevar su desempefio y prepararlos para roles de mayor responsabilidad.

Al aplicar la 9-Box-Grid, se pueden identificar empleados con alto desempefio y alto potencial,
colocandolos en una posicion estratégica para la planificacion de sucesién. Estos individuos son

los que podrian ocupar roles clave en el futuro. El desarrollo de planes de carrera personalizados
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para esta categoria, con un enfoque en el crecimiento y la retencion, resultard beneficioso tanto

para la empresa como para la progresion profesional de estos colaboradores.

La herramienta proporciona una estructura visual que permite una evaluacion mas detallada del
talento dentro de la organizacion. Utilizarla para identificar y segmentar a los empleados facilita
la toma de decisiones estratégicas en cuanto al desarrollo y la sucesion, enfocandose en el
crecimiento individual y el éxito a largo plazo de la empresa.

La empresa puede desarrollar una estrategia integral que aborde las necesidades de los
empleados para mejorar la experiencia laboral de los mismos, fomentar el desarrollo profesional y
fortalecer la cultura organizativa. La personalizacion de las iniciativas de apoyo puede ser clave
para abordar las necesidades individuales, tener evaluaciones justas y mejorar la retencion de

talento. Esto puede incluir:

a) Implementar programas de desarrollo especificos para abordar las areas de mejora
identificadas en las evaluaciones bajas y medias.

b) Realizar una revision del proceso de evaluacion para garantizar que sea transparente

y equitativo, y para abordar la falta de calificacion para algunas personas.

Startek Honduras cuenta con plataformas digitales para el desarrollo del personal, sin
embargo, la cantidad de licencias son limitadas por lo que no se podrian incluir a todos los
colaboradores en el plan de desarrollo. Se recomendaria ampliar la cantidad de licencias para poder

abarcarlos a todos en un futuro.
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CAPITULO VI. APLICABILIDAD

6.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Desarrollo e implementacién de un plan carrera profesional en Startek Honduras bajo la

metodologia 9-box-grid.

6.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

Los elevados indices de rotacion y la evaluacién de los resultados de las entrevistas han
puesto de manifiesto la necesidad de abordar con mayor eficacia los aspectos relacionados con el
desarrollo profesional, las oportunidades en los planes de carrera y la sobre todo en la capacitacion
dentro de Startek. En este contexto, consideramos que la implementacién de la herramienta 9-Box-
Grid se presenta como un recurso idéneo para trazar una linea de sucesion solida y establecer un

plan de carrera estratégico que responda a estas necesidades identificadas.

6.3 ALCANCE DE LA PROPUESTA

e ldentifica el talento a desarrollar para cubrir las lineas de sucesion y establecer

planes de carrera.

e Determinar las estrategias de capacitacion / entrenamiento para aquellos que estén

fichados como sucesores.

e Presentar una propuesta sostenible que se implemente con una periodicidad anual

para garantizar la continuidad del proyecto y la estrategia.

e Establecer metodologias que se adapten a los nuevos ingresos para crear

fidelizacién y afinidad con Startek, incrementando asi el NPS de la compafiia.

6.4 DESCRIPCION Y DESARROLLO
6.4.1 DESCRIPCION

Teniendo en consideracion que preparar a sus lideres e identificar a los futuros sucesores
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es una necesidad para Startek Honduras y fundamental para el futuro de la organizacion, se plantea
implementar un plan de desarrollo profesional que permitira la correcta clasificacion de los
colaboradores para establecer lineas de sucesion y de carrera, basandose en su desempefio y

potencial de liderazgo.

Segun el analisis de los datos recolectados y sus hallazgos, se ha procedido a definir la
estructura de la propuesta en cuatro fases, para una facil comprension del proceso y su respectivo

seguimiento. Estas fases se dividen de la siguiente forma:

e Fase 1: Planeacion.
= Reunion con los lideres de la organizacion
= |dentificacion de puestos clave
= Reporte de evaluacion de desempefio.

e Fase 2: Entrevistas, tabulacion y andlisis de datos
= Cronograma de conversaciones de carrera
= Ejecucion de las conversaciones en sitio SAHO
= Ejecucidn de las conversaciones en sitio TEHN
= Tabulacion de datos
= Anadlisis de la informacion recolectada

e Fase 3: Implementacion de la matriz y creacion de los planes
= Implementacién del 9-Box-Grid
= Creacion de las lineas de sucesion
= Calibracioén con la Gerencia General
= Creacion de los planes de Carrera

e Fase 4: Resultados y seguimiento
= Difusion de los resultados a los colaboradores

= Asignacion de licencias de la plataforma de capacitacion
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= Seguimiento y retroalimentacion

6.4.2 DESARROLLO

Fase 1: Planeacion.
En enero de 2023, se llevd a cabo una reunion entre Recursos Humanos, los gerentes Sr. y

Directivos de la organizacion para discutir las necesidades de crecimiento de cada una de sus lineas
de negocio. Al ser la poblacion de supervisores la mas numerosa, se definié que era prioridad en
crear un plan de desarrollo de carrera y linea de sucesion para ellos como método de retencion. Se
proyecto un crecimiento en Startek para el 2023 y 2024, que daria cabida futuras promociones, por

lo que identificar futuros sucesores se convertiria en una necesidad.

Recursos
Humanos

) Necesidades
Directores de Gerentes

de sitio o Senior
Crecimiento

Vice
Presidente
de pais

Figura 2828: Posiciones de linea de Sucesion

Fuente: Elaboracion Propia

Considerando la jerarquia de la organizacion, las funciones y la cantidad de reportes que
cada uno de estos puestos tiene, se definieron las siguientes posiciones clave como estandartes

para la aplicabilidad de la herramienta.
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Gerente de operaciones

Gerente de
entrenamiento

Entrenador Sr.

Supervisor Sr. de
operaciones

Figura 2929: Posiciones claves identificadas para Startek Honduras.

Fuente: Elaboracion Propia.

Los resultados de la evaluacion de desempefio son anuales, por lo que se utilizara el mas
reciente disponible que corresponde al periodo diciembre 2022 — febrero 2023, los cuales son

extraidos de la plataforma de gestion de Recursos Humanos empresarial.

Fase 2: Entrevistas, tabulacién de los datos y analisis de la informacion.
Debido a que las entrevistas son de forma presencial, se realizd un cronograma para
agendar las conversaciones de carrera por cada linea de negocio en sus respectivas ciudades. De
manera que se completaran las del sitio SAHO vy, posteriormente, viajar a Tegucigalpa por

periodos de dos semanas por mes para continuar con las entrevistas en esa ciudad.
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Marzo 2023 Abril 2023 Mayo 2023

*SAHO *SAHO *SAHO
* Walmart * Comcast XM * Comcast XM
+» Comcast XM * Comcast West

Junio 2023 Julio 2023 Agosto 2023

*SAHO s TEHMN s TEHN

* ComcastWest ® Walmart » Comcast West
sTEHN * Comcast Retail

* Walmart

Septiembre 2023 Octubre 2023

*SAHO *TEHN
* Departamentode * Comcast XM
Entrenamiento

*TEHN
* Comcast XM

Figura 3030: Cronograma de conversaciones de carrera.
Fuente: Elaboracién propia

Las conversaciones de carrera son realizadas en una sala de conferencias aislada, cerca del
area de recursos humanos, procurando la privacidad del colaborador para que se pueda expresar

abiertamente.

Una vez completadas las conversaciones de carrera, se procede a tabulacion de los datos
para tener una mejor vision de los resultados y el analisis de la informacion recolectada (ver

capitulo V).

Fase 3: Analisis de la informacién y creacion de los planes
La implementacion del 9-Box-Grid es esencial para poder identificar el nivel de
preparacion de los colaboradores entrevistados. Aquellos que se encuentran en las categorias de
enfoque de Talento Clave, Talento Emergente y Contribuidor de Alto Impacto (ver Capitulo V)
suelen tener menores brechas que cubrir al momento de considerarse un plan de carrera. Ademas,

también pueden indicar que se encuentran listos para nuevos retos o plazas a un corto o mediano
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plazo. Esto permite colocarlos de formar mas acertada en una linea de sucesion.

Teniendo en cuenta los resultados del 9-box-grid, expuestos en capitulos anteriores,

podemos construir la linea de sucesién por puesto clave y posteriormente calibrarlos con las

gerencias para una mayor precisién en como los colaboradores quedaran en la linea de sucesion.

Lineas de Sucesién

Posicion: Gerente de Operaciones

Locacion SAHO

De 3 afios en adelante

Colaborador 39
Colaborador 44
Colaborador 54
Colaborador 57
Colaborador 64

Colaborador 4
Colaborador 5
Colaborador 11
Colaborador 12
Colaborador 24
Colaborador 29
Colaborador 42
Colaborador 43
Colaborador 51
Colaborador 53
Colaborador 56
Colaborador 65
Colaborador 68
Colaborador 69
Colaborador 75
Colaborador 76
Colaborador 78
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Posicién: Gerente de Entrenamiento

TEHN

Locacion

De 3 afios en adelante

Posicion: Supervisor Sr. de Operaciones

Locacion SAHO TEHN

Colaborador 45
Colaborador 48
Colaborador 49
Colaborador 50

De 3 afios en adelante Colaborador 60

Posicién: Entrenador Sr.

Locacion

De 3 afios en adelante Colaborador 61

Ademas de los puestos clave, se lograron identificar otras posiciones y sus posibles
sucesores segun los datos recolectados y analizados anteriormente. Estos son:

7
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Posicién: Gerente de Calidad

De 3 afios en adelante

Posicion: Técnico de Informacion y Tecnologia

De 3 afios en adelante Colaborador 52

Posicion: Coordinador de Recursos Humanos

Colaborador 46

De 3 afios en adelante Colaborador 55

Posicién: Analista de datos

Locacion SAHO

De 3 afios en adelante
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Posicién: Asistente administrativo

De 1 a 3 afios Colaborador 23

De 3 afios en adelante Colaborador 59

También hay colaboradores que no se encuentran colocados en ninguna linea de sucesion
debido a su deseo de mantenerse en su posicion actual o que ya fueron promovidos y llevan poco

tiempo €n Sus cargos nuevos.

Manterner la misma posicion Nuevos en su posicion

«SAHO «SAHO
«Colaborador 67 «Colaborador 79
*TEHN «Colaborador 80
*Colaborador 66 *TEHN
«Colaborador 77 «Colaborador 81
«Colaborador 8 «Colaborador 82
«Colaborador 83
«Colaborador 84
«Colaborador 85
*Colaborador 86
«Colaborador 87
«Colaborador 88
«Colaborador 89

«Colaborador 90
*Colaborador 91
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Planes de Carrera

Enfoque: Liderazgo

Gerente de Operaciones / Gerente de entrenamiento

Plan de Carrera

Colaboradores:

Posiciones actuales:

Colaborador 37
Colaborador 16
Colaborador 32
Colaborador 21
Colaborador 17
Colaborador 20
Colaborador 18
Colaborador 19
Colaborador 33
Colaborador 31
Colaborador 22
Colaborador 36
Colaborador 15

Supervisor de equipo
Supervisor Senior
Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Supervisor Senior
Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Supervisor de NPS
Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Entrenador Sr.
Entrenador

Posicién aspirada:

Gerente de Operaciones / Gerente de Entrenamiento

Funciones:

1. Habilidad para dirigir al personal, distribuir tareas y delegar
autoridad.

2. Desarrolla el talento y el potencial del personal bajo su supervision

proporcionando retroalimentacion sobre su rendimiento.

3. Proporciona ideas, desarrolla e implementar estrategias y politicas

gue estimulan y promueven el trabajo en equipo.
4. Estimula al personal a su cargo para lograr los objetivos
establecidos con altos estandares de rendimiento.

5. Adapta sus propias acciones y las de su equipo de trabajo para

hacer frente a nuevas situaciones.

6. Habilidades efectivas de resolucion de problemas utilizadas para

identificar y resolver problemas operativos y de relaciones
laborales cotidianos.

o Habilidades de liderazgo demostradas para desarrollar y liderar de
manera efectiva a un equipo de alto rendimiento en el logro de
objetivos y metas a corto plazo de la
funcién/departamento/empresa. Capacidad para asumir el mando y
obtener resultados dentro de un entorno de equipo.

Liderazgo

Competencia Enfoque

Capacitacion Online: Nivel intermedio avanzado

Nivel: INTERMEDIO
Reconocimiento laboral desde la vision del lider | Duracion | 1.25
(horas)
Descubre como repercuten los programas de #de 20
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Nivel: INTERMEDIO

reconocimiento en la organizacién y cuél es el Clases:
impacto que los lideres provocan al reconocer a su Enlace:
equipo.

Liderazgo: Orientacion a resultados vs. Duracién
orientacion a personas (horas)
Identifica a lideres orientados a resultados vs #de
orientados a personas y comprende como generar un | Clases:
balance entre ambos liderazgos. Enlace:
Herramientas para un manager moderno Duracion
(horas)

Evoluciona tus habilidades de gestién y potenciael | # de
desempefio de tu equipo con las herramientas para Clases:
managers modernos que veras en este curso online. | Enlace:

Auto liderazgo para el crecimiento de equipos Duracién
(horas)

En este curso online de autoliderazgo desarrollaras | # de

el autoconocimiento y entenderas como usarlo para | Clases:

ser un lider que impulse el crecimiento es sus Enlace:

equipos

Nivel: AVANZADO

https://www.crehana.com/clases/v2
/13025/detalle/
1.39

22
https://www.crehana.com/clases/v2
/13230/detalle/

1.07

17
https://lwww.crehana.com/clases/v2
/13036/detalle/

2.40

40

https://www.crehana.com/clases/v2
/11551/detalle/

Lograr el éxito como un nuevo gerente Duracion
(horas)
¢ Es tu primer dia como lider y no sabes qué hacer? | # de
Descubre como desarrollar tus habilidades de Clases:
liderazgo para lograr el éxito como nuevo gerente. Enlace:
Liderando con data Duracién
(horas)
En este curso online aprenderas como manejar y #de
analizar data para liderar proyectos y tomar Clases:
decisiones ejecutivas acertadas Enlace:
Liderazgo ejecutor para la obtencion de Duracién
resultados (horas)
En este curso online aprenderas cémo manejar y #de
analizar data para liderar proyectos y tomar Clases:
decisiones ejecutivas acertadas Enlace:
Liderazgo a traveés del servicio - Servant Duracién
Leadership (horas)
En este curso de Liderazgo a través del Servicio #de
aprenderas qué es el thought leadership Clases:

organization, como implementarlo y cual es tu tipo Enlace:
de liderazgo.

1.39

22
https://www.crehana.com/clases/v2
/13230/detalle/

1.02

20
https://www.crehana.com/clases/v2
/11455/detalle/

1.01

19
https://www.crehana.com/clases/v2
/12990/detalle/

1.47

29

https://www.crehana.com/clases/v2
/12195/detalle/
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Enfoque: Inteligencia emocional y comunicacion

Posicion: Gerente de Operaciones / Gerente de Entrenamiento

Plan de Carrera

Colaboradores:

Posiciones actuales:

Colaborador 37
Colaborador 31
Colaborador 15

Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Entrenador

Posicién Gerente de Operaciones / Gerente de Entrenamiento
aspirada:
Funciones: 1. Habilidad para dirigir al personal, distribuir tareas y delegar autoridad.
2. Desarrolla el talento y el potencial del personal bajo su supervision
proporcionando retroalimentacion sobre su rendimiento.
3. Proporciona ideas, desarrolla e implementar estrategias y politicas que
estimulan y promueven el trabajo en equipo.
4. Estimula al personal a su cargo para lograr los objetivos establecidos con
altos estandares de rendimiento.
5. Adapta sus propias acciones y las de su equipo de trabajo para hacer frente
a nuevas situaciones.
6. Habilidades efectivas de resolucion de problemas utilizadas para

identificar y resolver problemas operativos y de relaciones laborales
cotidianos.

Habilidades de liderazgo demostradas para desarrollar y liderar de manera
efectiva a un equipo de alto rendimiento en el logro de objetivos y metas a
corto plazo de la funcién/departamento/empresa. Capacidad para asumir el
mando y obtener resultados dentro de un entorno de equipo.

Competencia
Enfoque

Inteligencia emocional y Comunicacién

Capacitacion Online: Nivel intermedio y avanzado

INTERMEDIO
Empoderamiento personal con Duracion 1.17
Bibifie Barud (horas)
Traslada el empoderamiento personal #de 21
al ambito laboral y obtén Clases:

herramientas para sentirte seguro al Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2/13058/detalle/
tomar decisiones en tu trabajo y vida

personal.
Feedback y conversaciones dificiles = Duracion 1.52
(horas)
En este curso online aprenderas a #de 29
manejar conversaciones dificiles y Clases:
adquiriras herramientas de Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2/11525/detalle/

comunicacion asertiva, gestion de las
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INTERMEDIO

emociones y feedback

Técnicas de motivacion para Duracion 1.31

equipos (horas)

Aprende a diagnosticar la motivacion #de 23

de tu team y crea un plan estratégico | Clases:

con dindmicas de motivacion para Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2/11935/detalle/
equipos de trabajo en este curso de
Diego Dalman.
Relaciones positivas en equipos de | Duracion 1.08
trabajo (horas)
Adguiere competencias que te #de 23

permitan construir relaciones sélidas | Clases:

con tus colaboradores y crecer como | Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2/12917/detalle/
individuo y profesional con este curso

online.
AVANZADO

Estrategias de autorregulacion Duracién | 1.43

emocional (horas)

Explora tu propio mundo emocional y | # de 22

adquiere técnicas para comprender, Clases:

gestionar y vivir tus emociones de Enlace: https://lwww.crehana.com/clases/v2/12916/detalle/
forma mas efectiva.

Inteligencia emocional para la Duracién | 1.43

gestion de equipos (horas)

Desarrolla tus habilidades de #de 24

inteligencia emocional como lider de | Clases:
equipo y aprende a gestionar el Enlace: https://www.crehana.com/clases/v2/12899/detalle/
bienestar integral de los miembros de
tu equipo.

Influencia: Generando resultados Duracion | 1.13
sin autoridad directa (horas)

Obtén herramientas para ser mas #de 22

influyente en tu trabajo, actuar de Clases:
forma eficaz y generar respuestas a Enlace: https://www.crehana.com/clases/v2/13050/detalle/

los posibles escenarios que se
presenten.

Enfoque: Liderazgo

Posicion: Supervisor Sr. / Entrenador Sr.

Plan de Carrera
Colaboradores:

Posiciones actuales:

Colaborador 30
Colaborador 35
Colaborador 34

Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Entrenador
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Plan de Carrera

Posicién aspirada: Supervisor Sr. / Entrenador Sr.

Funciones: 1. Capaz de realizar multiples tareas, ha demostrado habilidades
organizativas, atencion al detalle, habilidades de priorizacion y
habilidades de gestidn del tiempo para garantizar que las
actividades laborales se completen de manera precisa y oportuna.

2. Capacidad para trabajar de manera efectiva en un entorno
orientado al trabajo en equipo, de alta demanda y ritmo rapido.

3. Habilidad para mantener un alto nivel de confidencialidad y
trabajar con datos e informacion altamente sensibles.

4. Sdélidas habilidades de comunicacién para tratar efectivamente con
diferentes niveles de direccidn, personal y/o contactos externos.

5. Habilidades interpersonales demostradas para trabajar de manera
efectiva en un entorno de equipo y mantener una actitud
profesional y positiva.

6. Habilidades efectivas de escucha para garantizar la comprension
de instrucciones y direcciones, y comunicar de manera efectiva el
progreso y los problemas a compafieros y direccion.

7. Familiaridad con una variedad de equipos de oficina, paquetes de
software estandar y la aplicacion y uso de computadoras
personales, incluida la suite de productos Microsoft Office.

8. Habilidades de liderazgo demostradas para desarrollar y liderar
efectivamente a un equipo de alto rendimiento y apoyar a
empleados menos experimentados con capacitacion en el trabajo,
solucion de problemas técnicos y resolucion de problemas, asi
como manejar situaciones dificiles con clientes de manera
proactiva y positiva.

Competencia Enfoque Liderazgo

Capacitacion online: Nivel introductorio e intermedio

Introductorio

Inteligencia emocional para la resolucion de Duracion 1.18
conflictos (horas)
Descubre para qué sirven las emociones y su #de 19
relacion con la solucién de problemas en este curso | Clases:
de inteligencia emocional para la resolucién de Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
conflictos. /11848/detalle/
Seguridad y confianza en uno mismo Duracion 1.02
(horas)
Aprende como mejorar la seguridad y confianza en #de 23
ti mismo. Descubre técticas y ejercicios para crear Clases:
habitos internos saludables con este curso online. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
/12299/detalle/
Automotivacion y motivacion al logro Duracion 0.5
(horas)
En este curso online de motivacion personal, #de 12

aprenderas qué es la motivacion, como mejorar la Clases:
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Introductorio

autoestima y como automotivarte para lograr lo que | Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
te propongas. /11160/detalle/
Escucha activa y empatia Duracion 1.08
(horas)
Descubre estrategias para mejorar tu escucha activa #de 19
y empatia y generar confianza en tus conversaciones | Clases:
y negociaciones con este curso online. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
113042/detalle/
INTERMEDIO
Empoderamiento personal con Bibifie Barud Duracion 1.17
(horas)
Traslada el empoderamiento personal al &mbito #de 21
laboral y obtén herramientas para sentirte seguro al Clases:
tomar decisiones en tu trabajo y vida personal. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
/13058/detalle/
Feedback y conversaciones dificiles Duracion 1.52
(horas)
En este curso online aprenderas a manejar # de 29
conversaciones dificiles y adquiriras herramientas Clases:
de comunicacidn asertiva, gestion de las emociones | Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
y feedback /11525/detalle/
Técnicas de motivacion para equipos Duracion 1.31
(horas)
Aprende a diagnosticar la motivacion de tu team y #de 23
crea un plan estratégico con dindmicas de Clases:
motivacion para equipos de trabajo en este curso de | Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2
Diego Dalman. /11935/detalle/
Relaciones positivas en equipos de trabajo Duracion 1.08
(horas)
Adguiere competencias que te permitan construir #de 23
relaciones solidas con tus colaboradores y crecer Clases:
como individuo y profesional con este curso online. | Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v2

Enfoque: Manejo del Tiempo

Posicion: Supervisor Sr. / Entrenador Sr.

Plan de Carrera

/12917/detalle/

Colaboradores: Posiciones actuales:

Colaborador 30
Colaborador 35
Colaborador 34

Supervisor de equipo
Supervisor de equipo
Entrenador

Posicion aspirada: Supervisor Sr. / Entrenador Sr.

Funciones:

1. Capaz de realizar multiples tareas, ha demostrado habilidades
organizativas, atencion al detalle, habilidades de priorizacion y
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https://www.crehana.com/clases/v2/12917/detalle/

Plan de Carrera

habilidades de gestidn del tiempo para garantizar que las
actividades laborales se completen de manera precisa y oportuna.

2. Capacidad para trabajar de manera efectiva en un entorno
orientado al trabajo en equipo, de alta demanda y ritmo rapido.

3. Habilidad para mantener un alto nivel de confidencialidad y
trabajar con datos e informacion altamente sensibles.

4. Sdélidas habilidades de comunicacién para tratar efectivamente con
diferentes niveles de direccidn, personal y/o contactos externos.

5. Habilidades interpersonales demostradas para trabajar de manera
efectiva en un entorno de equipo y mantener una actitud
profesional y positiva.

6. Habilidades efectivas de escucha para garantizar la comprension
de instrucciones y direcciones, y comunicar de manera efectiva el
progreso y los problemas a compafieros y direccion.

7. Familiaridad con una variedad de equipos de oficina, paquetes de
software estandar y la aplicacion y uso de computadoras
personales, incluida la suite de productos Microsoft Office.

8. Habilidades de liderazgo demostradas para desarrollar y liderar
efectivamente a un equipo de alto rendimiento y apoyar a
empleados menos experimentados con capacitacion en el trabajo,
solucion de problemas técnicos y resolucion de problemas, asi
como manejar situaciones dificiles con clientes de manera
proactiva y positiva.

Competencia Enfoque

Manejo del tiempo

Capacitacion online: Nivel introductorio, intermedio y avanzado

Introductorio

Introduccidn a la autodisciplina Duracion 1.27
(horas)
Aprende diferentes técnicas y hacks para entrenar la #de 22
autodisciplina en tu vida, generar mejores habitosy | Clases:
ser constante en el tiempo. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v
2/13038/detalle/
Gestion de proyectos y tareas Duracion 37
(horas)
En este curso online de gestion de proyectos #de 3.06
aprenderas a planear eficientemente teniendo en Clases:
cuenta la gestion del tiempo y la planeacion de las Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v
tareas diarias. 2/10954/detalle/
INTERMEDIO
Técnicas para hacer mas en menos tiempo Duracion 0.59
(horas)
Aprende como gestionar tu tiempo para alcanzar tus #de 17
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INTERMEDIO

objetivos con mayor efectividad en este curso Clases:
online. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v
2/13032/detalle/
Técnicas de priorizacion de tareas Duracion 1.07
(horas)
Aprende técnicas y herramientas de priorizacion de #de 20
tareas para organizar tus proyectos de forma eficaz, Clases:
dandole espacio a lo urgente y lo importante. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v
2/12912/detalle/
Planificacion efectiva de tu semana laboral Duracion 0.4
(horas)
Aprende a gestionar tu tiempo y desarrollar #de 11
habilidades que te permitan planificar tu semana Clases:
laboral de forma efectiva. Enlace: | https://www.crehana.com/clases/v
2/13029/detalle/
AVANZADO
Construir habitos basado en Behavioral Science | Duracion | 1.33
(horas)
Descubre y aplica las bases de Behavioral Science #de 20
para liderar tus habitos, optimizar tu tiempo y Clases:
mejorar tu productividad. Enlace: https://www.crehana.com/clases/

v2/14493/detalle/

Fase 4: Resultados y seguimiento

La socializacion de la matriz de talento, lineas de sucesion y planes de carrera desempefia
un papel fundamental en el desarrollo y crecimiento de una organizacion. La implementacion
efectiva de estos procesos promueve la identificacion y retencion de talento clave, sino que
también fortalece la cohesion dentro de equipos y departamentos. La matriz de talento permite una
evaluacion sistematica de las habilidades y capacidades de los empleados, facilitando la asignacion
de roles estratégicos. Las lineas de sucesion, por su parte, aseguran una transicion fluida en
posiciones clave, proporcionando una vision a largo plazo para la continuidad del liderazgo.
Complementando estas préacticas, los planes de carrera ofrecen a los empleados un camino claro

para el desarrollo profesional, incentivando la motivacion y el compromiso a largo plazo.

La forma mas eficiente es realizar conferencias con los colaboradores que participaran en
el plan de desarrollo de carrera, haciendo un lanzamiento para generar intereses y compromiso. En

el mismo lanzamiento, se hard la distribucion de las licencias de plataforma de capacitacion
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Crehana, la activacion de estas, un entrenamiento sobre el uso de la plataforma web y la aplicacion
movil.

El seguimiento mensual de los avances de los cursos en linea a través de la plataforma
Crehana es esencial para garantizar un aprendizaje efectivo y continuo. Esta préctica proporciona
una vision detallada del progreso individual de los colaboradores, permitiendo identificar areas de
fortaleza y posibles desafios. Ademas, facilita la oportunidad de ajustar el plan de carrera o brindar
apoyo adicional segln las necesidades especificas de cada uno. Este enfoque proactivo no solo
mejora la experiencia de aprendizaje, sino que también fomenta la responsabilidad y la
autogestion, ya que los colaboradores pueden monitorear sus propios avances y establecer metas
alcanzables a lo largo del tiempo. En dltima instancia, el seguimiento mensual en Crehana

contribuye a un entorno educativo méas personalizado y efectivo.

Ademas de los seguimientos antes mencionados, el integrar estrategias para garantizar la

correcta ejecucion de sus planes de desarrollo es crucial, por lo que se ha optado por:

Disefar planes de cobertura de vacaciones, donde todos los colaboradores seleccionados y
que forman parte de las lineas de sucesion acordadas, tengan en su formacién la posibilidad de
cubrir las vacaciones de su jefe inmediato, buscando asi poner en practica los conocimientos

obtenidos en las capacitaciones establecidas para sus planes de desarrollo profesional.

El acompafiamiento en proyectos es esencial para garantizar el éxito y la efectividad de las
iniciativas de desarrollo de los colaboradores. Este proceso implica brindar apoyo continuo y
orientacion de parte del mentor hacia el colaborador, asegurando que estén alineados con los
objetivos y metas establecidos. ElI acompafiamiento no solo se limita a la supervision, sino que
también incluye la capacitacion, la resolucién de problemas y la adaptacion a posibles cambios en
el entorno o en los requerimientos del proyecto. Un buen acompafiamiento promueve la sinergia
entre el colaborador y el mentor, fomenta la comunicacion efectiva y facilita la identificacion y
solucion de desafios, contribuyendo asi al logro exitoso de los resultados planificados en el

proyecto de desarrollo.

Y por altimo establecer como requisito de aplicacion a plaza el que hayan culminado sus
planes de desarrollo sera la clave para la correcta ejecucion de todo el proceso, ya que al momento
de recibir sus planes de desarrollo los colaboradores lo tomaran con la seriedad y compromiso con

la que estas lineas de sucesion y planes de carrera fueron disefiadas.
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6.5 CRONOGRAMA DE IMPLEMENTACION

Tabla 7: Cronograma de Implementacién

Nine Box Grid ststek .. g

Inicio Actual . %Completado (Mas alla del plan)
Seleccione un periodo para resaltario: Period Highli 1 B & Completado
ACTIVIDADES PRESUPUESTO PLANTEADO INICIO DEL  DURACION IMICIO DURACIGN PORCENTAJE FERIODG 2023 2024
PLAN DEL PLAN ACTUAL ACTUAL COMPLETADO
Ene Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Nov Dec [Ene Feb Mar
|1|234557591911121!H15

Reunién con lideres ] - 1 3 1 100%
Identificacién de puestos clave 5 - 1 1 1 i 100%
Reporte de Ev. Desempefio H - 1 2 1 2 100%
Cronograma de conver, De
carrera 5 - 2 2 2 10 80%
Ejecucion Conversaciones de 90%
carrera SAHO 5 - 3 3 3 10
Ejecucién Conversaciones de 859
carrera TEHN 4 2,800.00 Costos de ejecucion ] [} 5} 7
Tabulacién de Datos L3 - 11 1 11 2 90%
Analisis de Informacién 5 - 11 1 11 2 90%
Implemantacién de Nine Box
Grid s : 12 1 12 100%
Definir ineas de sucesién 5 . 10 2 10 3 100%
Calibracién de resultados con ane
lideres 5 - 12 1 12 1 ¥
Craacién de los planes de 009
carrera 5 = 7 7 7 & 1
Cascadeo de Resultados H 357.00 Costos de Lanzamiento 12 1 12 1 100%
Asignacidn de licencias 67%
plataferma de capacitacién 5 8,352.00 Valor neto Licencias 8 [ 8 5
Segulmiento y
retroalimentacién 5 - 12 3 12 4 10%
Planes de cobertura de
wacaciones 5 - 13 1 13 1 15%

0%
Dafinicion de proyectos locales  § = 13 3 13 4
Disefio de politica de 0%
reclutamiento interno % = 13 3 13 pJ




6.6 PRESUPUESTO

Tabla 8: Presupuesto

Actividades Presupuesto Comentarios
planteado

Reunién con lideres $-

Identificacion de puestos clave $-

Reporte de evaluacion de desempefio $-

Cronograma de conversaciones de carrera $-

Ejecucion conversaciones de carrera SAHO $-

Ejecucion conversaciones de carrera TEHN $2,800.00 | Costos de ejecucion
Tabulacion de datos $-

Andlisis de informacion $-

Implementacién de 9-box-grid $-

Definir lineas de sucesion $-

Calibracion de resultados con lideres $-

Creacidn de los planes de carrera $-

Socializacion de los resultados $ 357.00 Costos de Lanzamiento
Asignacion de licencias plataforma de capacitacion | $8,352.00 | Valor neto Licencias
Seguimiento y retroalimentacion $-

Fuente: Elaboracion propia
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6.7 CONCORDANCIA DE LOS SEGMENTOS DE LA TESIS CON LA PROPUESTA

Tabla 9: Concordancia Capitulo | & 11

Capitulo | | Capitulo 11
Ui &t | & Ol Obijetivos Especificos Teorias/Metodologias de sustento

Investigacion

General

Plan de carrera
profesional en
Startek honduras
bajo la
metodologia 9-
box-grid

Implementar un
plan de
desarrollo
profesional en
Startek
Honduras que
permita la
correcta
clasificacion de
los
colaboradores
en categorias,
con el fin de
establecer lineas
de sucesiény de
carrera basados
en su
desempefio y
potencial de
liderazgo

» Utilizar el sistema
de medicion para
desempefio del
personal basado en
KPIs ponderado entre
autoevaluacion y
evaluacion superior
para la creacion de
lineas de sucesion y
de carrera.

* Disefiar un proceso
de colocacion en
lineas de sucesion

para el personal
segun la clasificacion

obtenida en cuanto a

su desempefio y
potencial de
liderazgo.

* Disefiar un
programa de
desarrollo de carrera
profesional para la
capacitacion del
personal de Startek
Honduras.

Teoria de Recursos Humanos: La teoria de
Recursos Humanos enfatiza que los empleados
son un recurso clave para el éxito de una
organizacion. (Camilleri, 2016) Se reconoce que
atraer y retener el talento adecuado, asi como
desarrollar sus habilidades y potencial, son
esenciales para lograr un alto rendimiento
organizacional. Esto respalda la adopcion de una
metodologia como el "9-Box-Grid" para la
gestion efectiva del talento.

Teoria Conductual: Las teorias conductuales,
postulan que las conductas distinguen a los
lideres de quienes no lo son. La implicacion mas
importante de las teorias conductuales radica en
el supuesto que una persona puede aprender a ser
lider y desarrollar el liderazgo como una
habilidad. (Cruz, 2020)

La metodologia "9-Box-Grid" se relaciona con
esta teoria al identificar y desarrollar lideres
internos para un liderazgo conductual basado en
sus capacidades y su desempefio.
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Tabla 10: Concordancia Capitulo 111-VI

Capitulo 111 \ Capitulo V Capitulo VI
. . . . Nombre de la -
Variables Poblaciones | Técnicas Conclusiones Obijetivos de la Propuesta
Propuesta
Por lo que, a partir del e
Evaluacion de anélisi(l y deguracién Identifica el talento a desarrollar para
desemnerio Entrevista de los resultados cubrir las lineas de sucesion y establecer
P obtenidos se planes de carrera.
establecieron nuevos
planes de carrera 'y ) ) o
_ 3 3 lineas de sucesion Determinar _Ias estrategias de capaC|taCJon
Retroalimentacion Reunion | revisadas y aprobadas / entrenamiento para aquellos que estén
por la direccion de Desarrollo e fichados como sucesores.
Equipo de Startek. implementacion
. de un plan
Liderazgo £l analisis refleia | carrepra
Conversaciones San Pedro : analisis refleja la _ )
de Carrera | Entrevista urgencia de establecer profesional en P.resentar una propuesta s_ostgr]lble que se
To jgiaal . estrategias concretas Startek implemente con una periodicidad anual
939Per sgongs para el crecimiento y Honduras bajo | para garantizar la contlnuu_jad del proyecto
Clima Laboral Encuesta desarrollo de los la metodologia Y la estrategia.

Satisfaccion de
los empleados

Entrevistas

empleados. Por lo que
se ha establecido un
sistema para
identificar las lineas de
sucesion de personal,
considerando la
ponderacion obtenida
y la distribucion en el
9-Box-Grid.

9-box-grid.

Presentar una propuesta sostenible que se
implemente con una periodicidad anual
para garantizar la continuidad del proyecto
y la estrategia.
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Capitulo 111

Plan de Carrera

Linea de Sucesion

Capacitaciones

Anélisis de
Datos

Evaluacion
cualitativa

Andlisis de
Datos

Capitulo V
Posterior a eso se
desarrolld un plan de
carrera profesional,
identificando los
entrenamientos
necesarios para la
cobertura de puestos
clave, por lo que esto
no solo impactara
positivamente en el
desempefio individual,
sino que también
fortalecerd la
estructura interna de la
empresa, fomentando
un ambiente propicio
para el avance
profesional de su
talento humano.

Capitulo VI

Establecer metodologias que se adapten a

los nuevos ingresos para crear fidelizacion

y afinidad con Startek, incrementando asi
la NPS de la compafiia.
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ANEXOS

Anexo 1 — Formato de entrevista de “Conversacion de Carrera”

Startek

Career Conversation

Full Name: Click or tap here ta enter text.

Employee ID: ek or tap here to enter test. Darte: Click ar tap a enter o date.
Department: Chouse an item. Current Position:  Click or tap here to enter text.
Interviewer: Carmen Meza Line of business: Choose an item

Introduction: Pravide the context of the conversation and an overview. Discuss the purpase of the
within the Organizational T: iew framewlork. Manage expectations correctly, this is
2 conversation to listen to the employes.

PROFILE

explore his ducstions| background ience. Review that you have sl the ionz| Experience
including the current Role.

1. Detail yaur educationl Background.
click or tap here to enter text.

2. Detail yaur professianal experience.
click or tap here 1o enter text

ACHIEVEMENTS AND CHALLENGES

3. Mention the achievements yau have had In your current rale.
Click or tap here to enter text.

4. What sgecific sctions were taken tn achieve them?
click or tap here to enter text.

5. What are the main challenges you are currently facing?
Glick or tap here to enter text.

6. What strategies are yau using to manage the challenges?
click or tap here to enter text

PROFESSIONAL ASPIRATIONS

7. What are your professiansl aspirations in the short, medium, and long term?

[Shortfaday =T yaar) T Gick or tap here to enter teat ]
et i3 year 103 yaars | Gick or tap heve fa enier et |
[Sony 0 years and above) | Cick or tap heve £ enter et ]

ge 1012

Anexo 2 — Formato de Contrato de desempefio

PERFORMANCE CONTRACT: 2013

B What are your profess
click or tap here o enter text

12l aspiratians within the campany?

9. What role or rales o you aspire to for yaur career?
click or tap here to enter taxt

10. What kine of respan:
lick or tap here to enter text

ies g0 you envision for yourself in the future?

ENGAGEMENT

11, How satisfied are you with the arganization?

[Score 310 30 [ Cick or tap heve to enter text.
[ iottowar | Cick or tap heve to enter text.
[Piot vghar | Gick or tap here o entertext

12. What kiné of suppart da you need from the organization ta grow?
lick or tap here to enter text

sKILLS

13. What are your most veluable talents and skills?
click or tap here o enter text

14, What evelapment opporty
Click or tap hers to enter taxt

< have yau identified far yoursei?

Startek

ONDURAS

agedof 2

Name of the Employ _ Band & Location

Name of the Supervizor _ Mame of the Feviewsr

‘Goal Category | KEY PERFORMANCE -

piiel -l RFORMANCE

and Weight AREAS (KPAT) KEY PE. INDICATORS (KPLz) Weightage
*
.

Employee’s signature with date Supervisor’s signature with date
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Anexo 3 — Invitacion al lanzamiento de la plataforma y el plan de desarrollo de carrera.

Startek |crehana M

Are you ready to take your career to the next level?

Congratulations

Welcome to an incredible and rewarding learning journey. Based on your overall performance and leadership
skills, Startek has chosen you to enroll in CREHANA, expand your knowledge and improve your abilities to
succeed.

You will be able to develop your people and leadership skills, and improve on how to be positive, effective, and
authentic leader. True leadership is not about position or job title; it is about the influence each of us has to
impact the people and working environments that surround each of us every day, both at work and in our
personal lives.

Next week we will host a kick off meeting to further explain the scope of this leadership development program.

What day?
What time?
Where? Attached to this email you will find the invitation.

“If a man empties his purse into his head, no one can take it away from him. An investment in knowledge
always pays the best interest.” - Benjamin Franklin

Startek

Anexo 4 — Socializacion de los planes de carreray plataforma de aprendizaje en linea.

Staftek

Development
Program for
Leaders
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Anexo 5 — Guia de entrevista
A continuacion, el guion de la entrevista:

e Informacion del empleado

o Nombre completo

o NUmero de empleado

o Fecha

o Departamento
* Produccion
» Reclutamiento
= Entrenamiento
= Liderazgo de Operaciones
= Calidad
= Informaciény Tecnologia
= Administracién de personal
= QOperaciones de Recursos Humanos
= Liderazgo de entrenamiento
= Soporte administrativo
= |nstalaciones y adquisiciones
» Finanzas y contabilidad
= Entrenamiento y desarrollo

o Posicion actual

o Entrevistador

o Linea de negocio

e Perfil
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Detalle su formacion general y educativa.

Detalle su experiencia profesional

e Logrosy Retos

o

(@]

©)

Mencione los logros que ha tenido en su rol actual.
¢Qué acciones especificas tomo para lograrlas?
¢ Cuales son los retos principales que enfrenta actualmente?

¢ Qué estrategias esta utilizando para gestionar estos retos?

e Aspiraciones profesionales

o

o

o

o

o

¢ Cuales son sus aspiraciones profesionales a corto, mediano y largo plazo?
Corto — ahora a un afio.

Mediano — 1 afio a 3 afios.

Largo — 3 afios en adelante.

¢ Cuales son sus aspiraciones profesionales dentro de la compafia?

¢Qué rol o roles aspira para su carrera profesional?

¢Qué tipo de responsabilidades mira para usted mismo en el futuro?

e Compromiso

o Del 1al 10: ;Que tan satisfecho esta con la compafiia?

o 9y 10: Promotores

o 8y 7: Neutrales

o 60 menos: detractores.

o ¢Que tipo de apoyo necesita por parte de la organizacion para crecer?
e Habilidades

o ¢Cuales son tus talentos y habilidades més valiosos?

o ¢Qué oportunidades de desarrollo ha identificado para usted?
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Anexo 6 — Carta de autorizacién de la empresa

. @ |unitec

CARTA DE AUTORIZACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

Nombre y apellido del Director o Gerente: Raf: ] Velasquez Rivas
Puesto Laboral: Gerente Senior de Recursos Humanos_

Empresa o Institucion: _Startek Honduras S.A. de C.V.
Direccidn principal de la Empresa o Institucion: KM2 Bulevar a Armenta, Altia Smart City, Tt

Ciudad: San Pedro Sula Departamento: Cortes Dia: 16 Mes: Octubre Aflo: 2023

Estimado Sefior(a): Rafael Alejandro Velasquez Rivas

Reciba un cordial y atento saludo. Por medio de la presente deseamos solicitar su apoyo,
dado que somos alumnos de UNITEC y nos encontramos desarrollando ¢l Trabajo de Tesis
previo a obtener nuestro titulo de maestria en Direccion empresarial y Habilidades Directivas
v Direccién de Recursos Humanos, Hemos seleccionado como tema Programa De Desarrollo
De Carrera Profesional En Startck Honduras Bajo La Metodologia 9-Box-Grid. por lo que

estariamos muy agradecidos de contar con el apoyo de la empresa que usted representa para
poder desarrollar nuestra investigacion. En particular, dicha solicitud se circunscribe a

peticionar que se nos autorice a realizar: recopilacién de informacion del drea de gestion de
talento. datos de promociones, entrevistas, entre otros.

A la espera de su aprobacion, me suscribo de Usted.

Atentamente,
Carmen Alvarado Meza Alvarado Irvis Javier Peneda Cuellar
Firma, nombee y apellidos Firma, nombre y apellidos
Nimero de cuenta: 21743027 Niimero de cocnta: 22123063
Por este medio, Startek Honduras S.A. de C.V,

(empresa / insticion),
Autoriza la realizacion dentro de sus instalacioncs o del uso de informacion de la empresa en
el proyecto de inv

Mo L] k \] OMM/\JQ

m.jntnyunamrmanr.-g \n Bo.

1.Velasquez(@ Startek.com
Carreo electrinaco de Directon' Gerenie
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GLOSARIO

BPO (Business Process Outsourcing): significa "externalizacion de procesos de negocio”

o simplemente "externalizacion de procesos empresariales™.

Capacitacion: Un proceso mediante el cual los empleados adquieren conocimientos,
habilidades y competencias especificas para mejorar su desempefio en el trabajo. La capacitacion

puede incluir programas formales, cursos en linea, talleres, mentorias, entre otros.

Gestion de Talento: Un enfoque estratégico para atraer, desarrollar, retener y gestionar el

talento dentro de una organizacion. Incluye actividades como la identificacion y desarrollo de

lideres, la planificacion de sucesion y la gestion de desempefio.

KPIs (Key Performance Indicators): significa “Indicadores Clave de Desempefio”. Son

métricas cuantificables utilizadas para evaluar el rendimiento de una organizacion, un equipo o un
individuo en relacién con sus objetivos y metas. En recursos humanos, los KPIs pueden medir

aspectos como la productividad, la retencion del talento y la eficacia de los procesos.

Plan de Carrera: Un conjunto estructurado de metas y acciones disefiadas para guiar el

desarrollo profesional de un individuo dentro de la organizacién. Incluye pasos y logros

especificos que ayudan al empleado a avanzar en su trayectoria laboral.

Linea de sucesion: Un plan estratégico que identifica y desarrolla a empleados con el

potencial necesario para asumir roles clave dentro de la organizacion en el futuro, especialmente

aquellos roles que se vuelven vacantes debido a retiros, promociones u otras eventualidades.

Rotacion (en el contexto de recursos humanos): Porcentaje de empleados que abandonan

la organizacion y son reemplazados durante un periodo de tiempo especifico, conocido como tasa

de rotacion.

SAHO: término que hace referencia a la sede de Startek ubicada en la ciudad de San Pedro

Sula, Honduras.

TEHN: término que hace referencia a la sede de Startek ubicada en la ciudad de
Tegucigalpa, Honduras.
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