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Resumen

El presente proyecto da a conocer el desarrollo de una estrategia de comunicacion interna
en el &rea de Formacion de Teleperformance Colombia, una multinacional francesa del sector

BPO (business process outsourcing) con presencia en la ciudad de Bogota y Medellin.

La propuesta consiste en el fortalecimiento del plan carrera que ofrece la compafiia para
generar crecimiento laboral, utilizando diferentes herramientas de comunicacion que permitan
visibilizarlo y estandarizar sus procesos; esto, debido a la falta de divulgacion y documentacion
de los programas de desarrollo, que durante varios afios han presentado debilidades frente al

manejo de su comunicacion interna.

Para el desarrollo de este proyecto de pasantia, fue muy importante realizar un diagnostico
inicial que evidenciara el estado actual de la comunicacion en el area de Formacion. A través de
entrevistas a los coordinadores y reuniones con administrativos, se pudo conocer las debilidades

y fortalezas que presentaban cada uno de los programas.

La creacion de un manual de procesos administrativos y la implementacién de nuevos
medios de comunicacion en el rea, son algunas de las actividades que hacen parte de esta
estrategia. La metodologia utilizada para la recoleccion de informacion es mixta, involucrando
enfoques cualitativos a traves de reuniones y entrevistas con los involucrados de cada proceso,
y cuantitativos con la implementacion de una encuesta de seleccion multiple a agentes de

Teleperformance, para conocer su percepcion frente al plan carrera.
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Los resultados obtenidos estan presentados en graficas, que permiten observar un analisis

cuantitativo de la informacion obtenida.
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Abstract

This project presents the development of an internal communication strategy in the
Training area of Teleperformance Colombia, a French multinational BPO (business process

outsourcing) company presence in Bogota and Medellin.

This proposal consists on the strengthening of the Career Plan processes that the company
offers to generate professional growth, using different communication tools that make them
visible and standardized. Due to the lack of disclosure and documentation of the development

programs, they have presented weaknesses when spreading this information within the company.

For this internship project to be carried out, it was very important to complete an initial
diagnosis that would show the current state of communication and employees’ knowledge about
the Training area programs. Through interviews with each one of the coordinators, and meetings
with the program administrators, it was possible to identify the programs’ weaknesses and

strengths.

The creation of a manual of administrative processes, and the implementation of new
means of communication in the training area, have an important role in this strategy. The
methodology used for the collection of information is mixed, involving qualitative approaches
through meetings and interviews with those involved in each process. They are also quantitative,
because a multiple-choice survey was implemented within the Teleperformance’ agents, thus to

understand their perception of the career plan
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The results obtained are presented in graphs, which allow observing a quantitative analysis

of the gathered information.
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Introduccion

La educacion organizacional se ha convertido en un tema que dia a dia toma mayor
protagonismo en las empresas publicas y privadas, por la necesidad de capacitar a sus
colaboradores y asumir con tranquilidad los retos que presenta actualmente el mercado; esto,
requiere de nuevos mecanismos de educacion que respondan con eficiencia a las necesidades de

las empresas y al fortalecimiento de sus procesos y actividades.

Para Teleperformance, el crecimiento laboral y el profesionalismo de sus colaboradores es
un factor fundamental; fue por ello, que desde sus inicios, disefio un plan carrera en la compafiia

para la capacitacion de los trabajadores a través de diversos programas de formacion.

El desarrollo de este plan, ha permitido que muchos colaboradores crezcan laboralmente,
ocupando cargos de mayor responsabilidad como los de supervisor, entrenador, mission
controller y analista de calidad. Sin embargo, con el paso de los afios y los cambios de
administracion, se han presentado diferentes maneras de ejecucion en los programas, generando

inestabilidad en muchos de sus procesos y manejo de la comunicacion.

Con el objetivo de permanecer en mejoramiento continuo y garantizar una mayor
estructura en los programas, se desarrolla desde el area de Formacion una estrategia de

comunicacion interna para fortalecer el plan carrera de la compaiiia.
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A continuacion, se describen cada uno de los objetivos y actividades desarrolladas durante
el proyecto de pasantia, que permitiré al autor obtener el titulo de comunicador social en la

Universidad Francisco de Paula Santander Ocafia.



Capitulo 1. Desarrollo de una estrategia de comunicacion interna para

fortalecer la imagen de los programas del plan carrera de Teleperformance

Colombia

1.1. Teleperformance

Teleperformance Colombia (2018) se define como:

Somos lideres mundiales en gestion omnicanal de la experiencia del cliente.
Teleperformance conecta a las méas grandes y respetadas marcas del planeta,
proporcionandoles servicios al consumidor, soporte técnico, captacion de clientes,
soluciones digitales, analisis, back-office y otros servicios especializados para asegurar
interacciones positivas. Cuando sus clientes contactan con los mismos o viceversa,
nosotros estamos alli para darles soporte y asegurarles que tengan una experiencia unica

con su marca en todos los canales.

Invertimos constantemente en investigacion y desarrollo para conseguir un
entendimiento mas profundo del comportamiento del consumidor, sus pensamientos y
necesidades en diferentes paises, industrias, canales y generaciones. Somos expertos en
las interacciones con las personas, lo que nos posibilita estar a la cabeza proporcionando

una experiencia superior con el cliente en cada contacto.



Durante las Gltimas cuatro décadas hemos estado ayudando a nuestros clientes en

160 mercados alrededor del mundo, fortaleciendo las relaciones con sus usuarios.

Somos un equipo formado por 223.000 personas apasionadas con su trabajo en
350 delegaciones, proporcionando experiencia de cliente en 76 paises en 265 lenguas y

dialectos diferentes.

Como uno de los empleadores del sector privado més grande del mundo y un claro
lider mundial en la industria, nuestra estrategia es atraer y retener a las mejores
personas, asi como proporcionar el mejor ambiente de trabajo para inspirar a nuestros
equipos alrededor del mundo. Sabemos que los empleados satisfechos estan mas
motivados a la hora de crear una mejor experiencia dirigida a una mejor satisfaccion del

cliente, retencion y crecimiento.

Por ello, es por lo que transformamos pasion en excelencia. (pag. 1)

1.1.1. Mision de Teleperformance. “En Teleperformance ofrecemos en todo momento
una experiencia Unica para el cliente, resultado de nuestro compromiso y pasion por la
excelencia. Asi, creamos oportunidades y valor para nuestros empleados, clientes, consumidores,

accionistas y la sociedad en general” (Teleperformance Colombia, 2018, pag. 1).



1.1.2. Objetivos de Teleperformance. Teleperformance Colombia (2018) estipula los

siguientes objetivos organizacionales:

e Este es un lugar donde creemos en las personas, donde gana el trabajo en equipo.

e Este es un lugar donde trabajamos para personas, asi es cComo ponemaos nuestro

compromiso en practica.

e Estaes la compafiia que te inspira a aprender, a ensefiar, a crecer para hacer las

COsas.

e Esta es la compafiia que te motiva; a ser feliz para marcar la diferencia.

e Esto es lo que importa: tu negocio es nuestro negocio. Juntos construimos la mejor
alianza. Tenemos el conocimiento y los recursos para garantizar una experiencia

del servicio al cliente. Excelente en todo el mundo.

1.1.3. Estructura organizacional. Teniendo en cuenta lo estipulado en (Teleperformance
Colombia, 2018), Teleperformance Colombia cuenta con una completa estructura organizacional
que tiene como maxima representacion a un presidente o CEO (Chief Excecutive Officer-Jefe
ejecutivo de la compafiia), a quien reporta una vicepresidencia que contiene dos dependencias,
operaciones y dependencia administrativa, de las que se desprenden diferentes campafias, areas

y departamentos.



Al ser una multinacional del sector BPO (business process outsourcing -subcontratacion de
procesos de negocios) su estructura se ramifica en roles y cargos muy especificos para cada uno
de sus procesos operativos y administrativos; esto, con el objetivo de dar soluciones inmediatas a

las diferentes necesidades del cliente y de sus usuarios. (Teleperformance Colombia, 2018)

La siguiente informacion fue creada teniendo en cuenta lo estipulado en (Teleperformance

Colombia, 2018):

Las operaciones o centros de atencion al cliente, cuentan con un vicepresidente por cada
mercado de Teleperformance, entre ellos: REBEL (Mercado an6nimo), NEARSHORE
(Mercado americano), PANAMERICANO (Mercado latinoamericano) y OFFFSHORE
(Mercado espariol); contando ademas, con un director para cada una de las camparias (call center
de cada cliente), un ejecutivo de cuentas, entrenadores, analistas de calidad, supervisores,
missions controllers y agentes, entendiendo estos Gltimos, como aquellas personas que contestan
las Ilamadas para atender las necesidades de los usuarios. Cabe resaltar que todos los roles

mencionados hacen parte de los procesos internos de la compafiia.

Director de campafia: Maxima representacion de la operacion; es decir, el call center de

cada cliente de Teleperformance.

Ejecutivo de cuentas: Personal encargado de administrar todos los recursos de la campafia

(call center); este a su vez, es el jefe de todos los supervisores de la operacion.



Entrenadores: Su funcion es realizar capacitaciones y entrenamientos de producto o

servicio a los agentes para asegurar un excelente servicio durante las llamadas.

Analistas de Calidad: Se encargan de monitorear las llamadas de los agentes y
proporcionar informacion sobre los atributos observables de acuerdo a las directrices de calidad

establecidas.

Supervisores: Personal encargado de liderar grupos de agentes dentro de cada operacion,
con el objetivo de mejorar su desempefio y comportamiento para obtener impactos positivos en

los indicadores de la campafia.

Missions controllers: Los missions se aseguran de que la operacion siga la planeacion y
programacion de la manera mas eficiente, realizando controles y monitoreo en tiempo real sobre

las métricas principales de la operacion.

Agentes: Los agentes son aquellas personas dentro de la operacion, encargadas de recibir
todas las llamadas que ingresan a la camparia (call center) para brindar un excelente servicio al

cliente.

De la rama administrativa se despliegan siete departamentos en la organizacion, cada uno

con su respectivo vicepresidente, gerente, director y coordinadores en las diferentes areas, que



permiten una mayor organizacién y funcionamiento sobre los procesos que se desarrollan en la

compaiiia.

Recursos Humanos: se encarga de reclutar, formar y administrar todo el personal de
Teleperformance, ademas de garantizar el bienestar, seguridad y salud en el trabajo de todos sus

colaboradores.

Financiera: como su nombre lo expresa, tiene el compromiso de coordinar las finanzas de

la compafiia, la contabilidad, compras, activos y todo lo relacionado a tesoreria y némina.

Worforce: se encarga de la planeacion y los niveles de servicio de cada operacién en la
compafiia; es decir, analizar los requerimientos de cada operacién para determinar si el personal

que tienen es suficiente o de lo contrario se debe contratar mas para manejar la linea.

Tecnologia: tiene como objetivo principal garantizar que en la compafiia todas las
herramientas y procesos tecnoldgicos se encuentren en excelentes condiciones, a través de areas

como seguridad, activos e instalaciones.

Comunicaciones: tiene dentro de sus funciones el manejo de la comunicacién interna,
externa y redes sociales de la compafiia; ademas, de la planeacion y cubrimiento de los eventos

de Teleperformance Colombia.



El Departamento Legal: se encarga de garantizar el cumplimiento de las leyes y normas
en los diferentes convenios y contratos que los clientes firman con la compafiia. Estos, deberan
hacer seguimiento a los puntos establecidos y verificar que no se estén irrespetando por ninguna

de las partes.

Finalmente, el Departamento de Negocios: se dedica al estudio y proyeccién de nuevos
negocios para la compafiia, con el objetivo de ampliar las camparias de operacion y sus mercados

laborales.

El organigrama de Teleperformance Colombia por su naturaleza hace parte de un
organigrama macroadministrativo, pues al ser multinacional especificamente del sector BPO,
involucra a més de una organizacion para tercerizar el servicio. Por su ambito, pertenece al grupo
general, conteniendo informacion representativa de la organizacion hasta determinado nivel
jerarquico, segun su magnitud y caracteristicas. Por su contenido es integral, pues en él,
encontramos todas las unidades administrativas y operacionales de la organizacion, y por su
presentacion o disposicion grafica pertenece al grupo de verticales, ramificando de manera

jerarquica los diferentes niveles de la compafia. (Thompson , 2017)
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Figura 1. Teleperformance Colombia, My Company- organigrama de la compafiia (2018).
Fuente: Teleperformance Colombia.

1.1.4. Descripcion de la dependencia. Formacion de Gestion Humana es un area de
Teleperformance Colombia, dedicada a la orientacién y preparacién del personal de la compafiia
a través de un Plan Carrera, con el objetivo de fortalecer sus conocimientos frente a los procesos,

roles y cargos de la organizacion.

Esta &rea que se ramifica de la Vicepresidencia de Recursos Humanos, cuenta con
diferentes programas formativos, establecidos para cubrir las necesidades internas de
Teleperformance frente al crecimiento personal y profesional de sus colaboradores, generando un
mayor rendimiento en las actividades y procesos dentro de la compafiia. Su estructura interna

estd compuesta por un director de formacion, un coordinador por cada programa de desarrollo



humano, formadores para cada asignacion, y varios administrativos que apoyan los diferentes

procesos.

Teniendo en cuenta lo estipulado en (Teleperformance Colombia, 2017) se mencionan y
describen los siguientes programas de formacion que ofrece actualmente el Plan Carrera de

Teleperformance:

Onboarding: Programa de induccién para los New Hires (nuevos colaboradores) cuyo

objetivo es facilitar su proceso de adaptacién a la compafiia.

TP University: Programa de desarrollo que prepara a ejecutivos de alto nivel.

TP Institute: Plataforma e-learning abierta a todos los empleados de Teleperformance con

entrenamientos virtuales.

English Academy: Programa de desarrollo interno bilingtie para cubrir vacantes en las

operaciones de los diferentes mercados.

JUMP!: Programa de desarrollo de carrera para agentes (colaboradores internos que
reciben las llamadas de los usuarios- servicio al cliente) destacados en la compaiiia, con

formacion en roles como supervisor, entrenador, analista de calidad y missions controllers.
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FOUNDATIONS: Programa de desarrollo y consolidacion en el cargo, ejemplo:

supervisor y trainer.

Formaciones emergentes: Talleres en habilidades blandas ajustados a los requerimientos

0 necesidades de las areas y operaciones.

Formaciones iniciales: Talleres que son parte de la induccién a la compafiia.

Todos los programas encaminados al fortalecimiento de competencias y desarrollo de

habilidades establecidos por la compafiia. (Teleperformance Colombia, 2017)

Para la participacion de los colaboradores en los diferentes programas de Teleperformance,
es necesario cumplir con unos requisitos y un proceso de ingreso que estan a cargo de las areas
Formacion y Desarrollo. La primera de ellas, encargada de toda la parte académica y formativa
de los estudiantes y la segunda con la responsabilidad de reclutar y evaluar a los aspirantes que

haran parte de cada generacion.



11

1.2. Diagnéstico inicial

Para la realizacion de este diagnostico inicial se tuvo en cuenta la metodologia cualitativa,
utilizando la entrevista como herramienta de recoleccion de datos; pues, como lo afirma
Janesick, (1998) en Hernandez (2014): “En la entrevista, a través de las preguntas y respuestas se

logra una comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema” (pag. 1).

De esta manera, se realiz6 una entrevista a coordinadores de los programas de desarrollo
humano, con el objetivo de conocer el estado actual de la comunicacion en la dependencia.
Durante la conversacion se pudo evidenciar la necesidad de implementar nuevos medios o

sistemas comunicativos para fortalecer algunos procesos del area.

A continuacion, se presentan las preguntas realizadas durante cada entrevista y las

repuestas que ofrecieron.
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Tabla 1

Formato utilizado para entrevista con los coordinadores de programas

Entrevista a coordinadores del area de Formacién de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer desde la experiencia de los coordinadores de cada programa de formacion, el
estado actual de la comunicacion en la dependencia.

Fecha: 20/072018

Nombre del entrevistado: Nicolas Andrés Cardona
Cargo: Coordinador académico Supervisor Foundations
PREGUNTAS

1 ¢Cuéles son las principales debilidades que usted ha podido evidenciar durante el desarrollo de los
programas de formacion?

2 ¢Se harealizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el &rea de Formacion?
¢Por qué?

3 ¢Cuales cree usted que son los principales retos de comunicacién a los que debe enfrentarse el
area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

4 ;Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de Formacion de
Teleperformance Colombia?

Firma:

Nicolas A. Cardona C.

Coordinador académico Supervisor Foundations
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49827

Bogotd, Colombia
Nicolas.cardonacarvajal@teleperformance.com

Nota: Preguntas realizadas durante la entrevista. Fuente: Autor del proyecto (2018).

1. ¢ Cuales son las principales debilidades que usted ha podido evidenciar durante el

desarrollo de los programas de formacién?

Creo que uno de los principales inconvenientes que hemos presentado en los Gltimos

meses, ha sido la falta de comunicacién efectiva entre las personas involucradas para desarrollar
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un proceso dentro de los programas. En algunas ocasiones, se desequilibran los procesos o hay
una ruptura dentro de ellos, porque se olvidé ejecutar alguna actividad, o sencillamente porque se

desconocia.

Trabajar en equipo es un verdadero reto, es precisamente por eso que la comunicacion
entre los colaboradores debe ser de calidad; pues, en compafiias como ésta, en donde tus
funciones pueden incluso depender del trabajo de un tercero, si no se lleva bien, se generaran

rupturas e impedira buenos resultados.

2. ¢Se ha realizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el area de

Formacion? ¢Por qué?

Hasta el momento, creo que solo hemos hablado de la importancia que tiene para nosotros
establecer mejores mecanismos de comunicacién dentro del area, pero no se ha establecido

ningun disefio con el objetivo de mejorar la comunicacion en formacion.

3. ¢ Cudles cree usted que son los principales retos de comunicacion a los que debe

enfrentarse el area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

El fortalecimiento de nuestra comunicacion y planeacion de facilitaciones con nuestros
estudiantes y formadores. Es muy importante garantizar un excelente desarrollo dentro en las

salas de formacion, y sin ellos es imposible.
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La organizacién y documentacion de los procesos, considero que eso es fundamental para

la correcta ejecucion y desarrollo de los programas.

4. ;Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de

Formacion de Teleperformance Colombia?

Es importantisimo, en todo momento estamos comunicando, y es precisamente la
comunicacion la que nos lleva a planificar y organizar todo lo que hacemos. Si queremos
alinearnos y estar orientados por un mismo camino, debemos fortalecer y generar nuevos

proyectos de comunicacion que nos permitan un mejoramiento continuo.



15

Tabla 2

Formato utilizado para entrevista con los coordinadores de programas

Entrevista a coordinadores del area de Formacién de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer desde la experiencia de los coordinadores de cada programa de formacion, el
estado actual de la comunicacion en la dependencia.

Fecha: 24/072018

Nombre del entrevistado: Thari Caro Basto
Cargo: Coordinadora de contenidos JUMP!
PREGUNTAS

1 ¢Cuéles son las principales debilidades que Usted ha podido evidenciar durante el desarrollo de
los programas de formacion?

2 ¢Se harealizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el &rea de Formacion?
¢Por qué?

3 ¢Cuales cree usted que son los principales retos de comunicacién a los que debe enfrentarse el
area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

4 ;Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de Formacion de
Teleperformance Colombia?

Firma:

Thari Caro

POC Contenidos JUMP! /Sales Academy
Teleperformance

T +57 1 404 9080 Ext: 49988

Bogota D.C.- Colombia
Thari.Caro@teleperformance.co

Nota: Preguntas realizadas durante la entrevista. Fuente: Autor del proyecto (2018).

1. ¢Cuales son las principales debilidades que Usted ha podido evidenciar durante el

desarrollo de los programas de formacion?

No existen procesos documentados que permitan establecer el paso a paso para ejecutar los

programas en todas sus fases y delegar a los colaboradores responsables del proceso.
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La implementacion de los programas requiere de una estrategia que minimice los errores a

la hora de implementar modelos de comunicacion que entregue la misma informacién a la

cantidad de personas que manejamos.

2. ¢Se ha realizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el area de

Formacion? ¢Por qué?

Se viene desarrollando la imagen de los procesos que se ejecutan en formacion; sin
embargo, no se ha trabajado en una estrategia interna que permita elevar la calidad de los

programas.

3. ¢ Cudles cree usted que son los principales retos de comunicacién a los que debe

enfrentarse el area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

Inicialmente, el equipo debe conocer el paso a paso de los diferentes procesos e

implementar métodos que permitan que todos estén alineados frente a las necesidades del

negocio.

La innovacion es uno de los retos mas grandes, pues se requiere de metodologias

revolucionarias y eficientes que minimicen los costos de capacitacion y eleven la rentabilidad del

negocio.
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4. ¢ Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de

Formacion de Teleperformance Colombia?

La comunicacion es el eje de la formacion, de su uso depende el impacto que pueda tener
cada accion que se realiza desde el &rea. Los programas de formacion debieran estar
fundamentados en modelos de comunicacion que promuevan los programas de capacitacion

como la base del desarrollo del talento humano de la compafiia.



Tabla 3

Formato utilizado para entrevista con los coordinadores de programas

Entrevista a coordinadores del area de Formacién de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer desde la experiencia de los coordinadores de cada programa de formacion, el
estado actual de la comunicacion en la dependencia.

Fecha: 27/072018

Nombre del entrevistado: Angélica Padilla Rojas
Cargo: Onboarding Champion
PREGUNTAS

1 ¢Cuéles son las principales debilidades que usted ha podido evidenciar durante el desarrollo de los
programas de formacion?

2 ¢Se harealizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el &rea de Formacion?
¢Por qué?

3 ¢Cuales cree usted que son los principales retos de comunicacién a los que debe enfrentarse el
area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

4 ;Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de Formacion de
Teleperformance Colombia?

Firma:

Angélica M. Padilla Rojas
Onboarding Champion
Teleperformance

T. 404 9080 Ext. 49988

Bogotd, Colombia
angelica.padilla@teleperformance.com

Nota: Preguntas realizadas durante la entrevista. Fuente: Autor del proyecto (2018)

1. ¢ Cuales son las principales debilidades que Usted ha podido evidenciar durante el

desarrollo de los programas de formacién?

El desconocimiento que existe en la compafiia frente a los diferentes programas. Es

increible ver que tanta gente de Teleperformance desconozca que hay un plan carrera que les
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permite crecer y escalar a otros cargos. En la divulgacion y promocion de nuestros programas

estamos fallando.

Por otra parte, la coordinacion y administracion de cada programa, considero que debemos

mejorar y estructurar nuestros procesos para ser mas efectivos a la hora de su desarrollo.

2. ¢Se ha realizado alguna vez una estrategia de comunicacion interna en el area de

Formacion? ¢Por qué?

Una estrategia como tal, no, porque hasta ahora no contdbamos con expertos en la
comunicacion dentro del area, pero con nuestra nueva generacion de practicantes de

comunicacion estamos seguros de que esto cambiara.

3. ¢ Cudles cree usted que son los principales retos de comunicacién a los que debe

enfrentarse el area para fortalecer los programas de desarrollo humano?

La calidad y excelencia a la hora de ejecutar nuestros procesos, la implementacién de
nuevas herramientas de comunicacion que faciliten el desarrollo de los mismos y finalmente, la

visibilidad de los programas de formacion.
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4. ¢ Por qué es importante implementar nuevos proyectos comunicativos en el area de

Formacion de Teleperformance Colombia?

Es muy importante implementar proyectos comunicativos, pues las &reas de formacion
siempre deben estarse innovando, y nuestros modelos de aprendizaje requieren siempre de
mecanismos de comunicacion asertiva, para que puedan llegar a los diferentes niveles

sociodemograficos.

Con la informacion recolectada y descrita anteriormente, se realizé una matriz FODA,
identificando las diferentes fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas que actualmente
presenta el &rea de Formacion de Teleperformance Colombia. A continuacion se presenta el

resultado del analisis.
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Tabla 4
Matriz DOFA
FORTALEZAS DEBILIDADES
FACTORES > Existencia de un plan > Bajo nivel de las
INTERNOS carrera (Programas de comunicaciones internas.

FACTORES
EXTERNOS

formacion) dentro de la
organizacion

> Crecimiento profesional de
los empleados

> Cuentan con facilitadores
expertos para la formacion de
los estudiantes.

> Calidad en la estructura de
sus contenidos programaticos.

> Poco sentido de pertenencia de
los formadores frente al
programa

> Falta de coordinacion de los
procesos logisticos dentro de la
comparniia frente a los programas
de desarrollo humano.

> No existe una divulgacion
oportuna para promocionar
ciertos programas de formacion.

OPORTUNIDADES

> Convenios de aprendizaje
conel SENAYyY
Universidades del pais.

> Bilingliismo (dominio de
varios idiomas)

> Nuevas campafias y
aumento de cursos de
formacion.

> Calidad y excelencia para
ejecutar los procesos de la
companiia.

AMENAZAS

> Cancelacion de convenios
con instituciones publicas
como el SENA.

> Despido de colaboradores
gue hacen parte de la red de
formadores

> Reputacion (mala
percepcion

frente a los programas)

Estrategia FO

Creacion de un manual de
procesos dentro del area que les
permita a los administrativos
conocer la estructura de cada
programa de formacion.

Estrategia FA

Implementar una campariia o

evento de comunicacion que dé a

conocer la importancia y

beneficios de participacion en los

programas del plan carrera de
Teleperformance.

Estrategia DO

Utilizar los diferentes recursos de la
compafiia como formatos,
plataformas virtuales, equipos y
herramientas, para la facilitacion y
control del Método de Aprendizaje
Auténomo dentro del plan carrera.

Estrategia DA

Desarrollar una estrategia de
comunicacion interna para
visibilizar los diferentes programas
dentro del area, y fortalecer su
imagen dentro de la compafiia.

Nota: La tabla presenta cada una de las debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas identificadas a través del
diagnostico inicial que se realizo en el area de formacion de Teleperformance Colombia. Fuente: Autor del proyecto

(2018).
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1.2.1. Planteamiento del problema. La comunicacion interna en el &rea de Formacion de
Teleperformance Colombia, se ha convertido en un verdadero reto, debido a los maltiples

procesos que desarrolla.

La imagen del plan carrera (programas formativos para el personal interno) se ha visto
opacada por la falta de conocimiento que tienen los colaboradores de Teleperformance frente
algunos programas de desarrollo humano y los procesos que se deben llevar a cabo para
participar en ellos; ademas, la reputacion de estos programas (percepcion de los estudiantes
que hacen parte del proceso), ha mostrado ciertas debilidades; pues, aunque cada programa de
formacion cuenta con una coordinacion, ain no se ha implementado ninguna estrategia de
comunicacion que facilite a los administrativos conocer y estructurar de manera clara cada
proceso de desarrollo, generando que temas como la logistica y la preparacion de las

formaciones, suelan verse amenazadas a la hora de ser ejecutadas.

Por lo anterior, se propone desarrollar una estrategia de comunicacion interna que permita
fortalecer la imagen de los programas del plan carrera de Teleperformance Colombia, mejorando

el desarrollo de los procesos y la divulgacion de los mismos.

De esta manera, se garantizara una mayor organizacion y planeacién en la comunicacion
interna y se evitara caer nuevamente en las debilidades que hasta el momento presenta la

dependencia.
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1.3. Objetivos de la pasantia

1.3.1. General. Desarrollar una estrategia de comunicacion interna para fortalecer la

imagen de los programas del plan carrera de Teleperformance Colombia.

1.3.2. Especificos. Realizar un diagndstico de la informacion existente sobre la estructura y

divulgacion del plan carrera de la compafiia.

Disefiar la estrategia de comunicacién interna para promocionar los programas de

desarrollo humano.

Implementar la estrategia de comunicacion con el fin de fortalecer los programas de

formacion de Teleperformance Colombia.



1.4. Actividades a desarrollar

Tabla b

Actividades a desarrollar durante el proceso

Objetivos Especificos

Actividades

Realizar un diagnéstico de
la informacion existente
sobre la estructura y
divulgacion del plan carrera
de la compania.

Disefiar la estrategia de
comunicacién interna para
promocionar los programas
de desarrollo humano.

Implementar la estrategia de
comunicacion con el fin de
fortalecer los programas de
formacion de
Teleperformance Colombia.

vy

Revisar el historial de check list documentados durante los
dos ultimos afios por el area de Formacién.

Agendar citas con los coordinadores para conocer las fases
de cada programa y categorizar la informacién.

Realizar una encuesta a los agentes de los diferentes
mercados de la compafiia, con el objetivo de conocer su
percepcion sobre el plan carrera que ofrece
Teleperformance.

Tabular y analizar las respuestas de la encuesta aplicada.

Generar un manual de procesos sobre los programas del
plan carrera de la compafiia.

Actualizar las presentaciones de la fase transversal y
especializada de todos los roles de JUMP!

Establecer un buzén de oportunidades en Edmodo, que
permita conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes
frente a su proceso de formacién.

Realizar un guion técnico para la produccion de un video
corporativo sobre el area y sus programas de formacién.
Socializar la propuesta con el departamento de
comunicaciones para la produccion del video.

Llevar a cabo un evento de divulgacién de los programas.
Crear un jingle que pueda ser presentado en cada
generacion de los grados de Formacion.

Compartir el manual de procesos a todas las coordinaciones
de los programas y comunicar el objetivo de su
implementacion.

Proyectar el video corporativo a todos
administrativos durante su Onboarding.
Solicitar a Comunicaciones la transmision del video en
todas las pantallas de la compafiia.

Presentar la estrategia desarrollada al equipo directivo del
area de Formacion.

los nuevos

Nota: La tabla presenta los objetivos especificos de la propuesta y las actividades que se desarrollaran durante la

pasantia para dar cumplimiento al proyecto. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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1.5. Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

AGOSTO |

SEPTIE

MBRE

OCT

BRE

NOVIEMBRE

DICIE|

BRE

ACTIVIDAD A DESARROLLAR+A4:R17B6AA4:R17

Revisar el historial de check list documentados durante los dos|
(ltimos afios por el area de Formacion.

Agendar citas con los coordinadores para conocer las fases de cada
programa y categorizar la informacién.

[ SEM3 SEM 1

SEM 2

SEM 3

SEM 4

SEM 1

SEM 2

SEM 3

SEM 4

SEM 1

SEM 2

SEM 3

SEM 4

SEM 1

SEM 2

Realizar una encuesta a los agentes de los diferentes mercados de la
compafifa, con el objetivo de conocer su percepcion sobre el Plan
Carrera que ofrece Teleperformance.

Tabular y analizar las respuestas de la encuesta aplicada.

Generar un manual de procesos sobre los programas del Plan
Carrera de la compafiia.

Actualizar las presentaciones de la fase transversal y especializada de
todos los roles de JUMP!

Establecer un buzén de oportunidades en Edmodo, que permita
conocer el nivel de satisfaccion de los estudiantes frente a su proceso
de formacién.

Realizar un guion técnico para la produccion de un video corporativo
sobre el &rea y sus programas de formacion.

Socialiar la propuesta con el departamento de comunicaciones para
la produccion del video.

1

S

Llevar a cabo un evento de divulgacion de los programas.

1

Crear un jingle que pueda ser presentado en cada generacion de los
grados de Formacién.

12

Compartir el manual de procesos a todas las coordinaciones de los
programas y comunicar el objetivo de su implementacion.

13

Proyectar el video corporativo a todos los nuevos administrativos
durante su onboarding.

14

Solicitar a Comunicaciones la transmision del video en todas las
pantallas de la compafiia.

16

Presentar la estrategia desarrollada al equipo directivo del area de
Formacion.

Figura 2. Cronograma de actividades
Nota: En el cronograma se establecen las actividades a desarrollar con sus respectivas fechas de ejecucion,
distribuidas en los 4 meses que duraré la pasantia. Fuente: Autor del proyecto (2018)
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Capitulo 2. Enfoques referenciales

Para el desarrollo de la pasantia, fue necesario entender diferentes conceptos que enmarcan
el proyecto. A continuacion, se presentan los enfoques referenciales que se tuvieron en cuenta

durante la ejecucion de la propuesta.

2.1. Enfoque conceptual

2.1.1. Comunicacion estratégica. Carrillo (2014) define la comunicacion estratégica

como:

El esfuerzo de gestion de la comunicacion que hay que realizar a largo plazo, en el
entorno de una organizacion, para conseguir que la relacién con todos los publicos de
interés vinculados a ella contribuyan a sumar beneficios, en la linea de alcanzar los
objetivos marcados en base a la vision y mision de la estrategia global de la empresa. La
consecucion de tales objetivos pondra en marcha un mecanismo de acciones tacticas que
se desdoblaran en planes de accién de comunicacion, con una temporalidad definida,

para el logro de los objetivos marcados a priori. (pag. 39)

Asimismo, (Carrillo, 2014) afirma que esta comunicacion pretende que la empresa sea
diferente, y que para lograrlo se requiere que las organizaciones piensen distinto y se apoyen en
una estructura comunicativa sélida y eficaz. La comunicacion debe ser entendida como el enlace

e hilo conductor fundamental que tienen las organizaciones con el entorno. Un adecuado manejo
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de la comunicacion permitiré disefiar, desarrollar, poner en funcionamiento y mantener la

estrategia de las organizaciones.

Salvador (2013), por su parte, expresa que la estrategia de comunicacion hace referencia

al:

Conjunto de decisiones y prioridades establecidas tras el analisis y el diagnostico
que definen la tarea y el modo en que se va a proceder a su realizacién en funcion de las
herramientas de comunicacién disponibles. Es a la vez el andlisis, la decision, la
intencion y una estratagema, donde se valora la informacion disponible sobre el
contenido o entidad objeto de comunicacién y los potenciales sujetos receptores de

dicha informacion. (pag. 22)

2.1.2. Comunicacion interna. La comunicacion interna tal y como lo expresa Garcia

(1998), en su libro La Comunicacion Interna es:

Un recurso gerencial en orden a alcanzar los objetivos corporativos y culturales,
organizacionales, funcionales, estratégicos y comportamentales de la empresa. La
comunicacion interna no es un fin, sino un medio, una herramienta insustituible para
desarrollar las nuevas competencias, que supone el nuevo contrato psicolégico que hoy

vincula a los hombres con las organizaciones. (pag. 1)
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Capriott (1998) se refiere al término de la siguiente manera:

La comunicacidn interna cumple una serie de funciones que le permiten a la
organizacion mejorar la eficacia en toda su actividad interior, lo cual redundard, sin
duda, en una mayor competitividad externa de la compafiia. Una buena comunicacion
interna producird una mejora de la interactividad entre las personas de la organizacion,
ya sea a nivel profesional -en lo relativo a cuestiones laborales-, como a nivel personal -
en lo referente a las relaciones personales. Esta interactividad favorece; por una parte, la
circulacion de la informacion dentro de la organizacion de una forma répida y fluida.
Por otra parte, también favorece la coordinacion de las tareas y esfuerzos entre las

diferentes areas o unidades de la compafiia. (pags. 4, 5)

2.1.3. Plan carrera. Flores (2010) describe el plan de carrera como:

Un método para el desarrollo de aptitudes y se fundamenta en la ubicacion de un
colaborador en puestos de trabajo cuidadosamente estudiados para proporcionarle la
oportunidad de desarrollar las competencias necesarias para otros puestos de mayor
responsabilidad. Cuando la Administracion de la organizacién promueve en sus
colaboradores la planificacion de carrera, es muy probable que fijen objetivos y se

concentren en lograrlos. (pag. 1)

Otros autores como Casares & Siliceo (1995) definen la carrera como “un camino de

maduracion, de crecimiento en conocimientos, habilidades y responsabilidades sobre la propia
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vida, aprovechando y respondiendo a las continuas oportunidades que emergen a muestro

alrededor” (pag. 17).

2.1.4. Formacion. Lloret, Nevers, & Sdnchez (2005) expresan en su revista universitaria

Pedagogia social que:

Cuando se habla de formacion en las organizaciones, se hace referencia a un proceso
planificado , que partiendo de los objetivos de la organizacion, pretende la adecuacion y mejora
de los conocimientos , habilidades y actitudes, de los empleados, para conseguir; entre otros
fines, la adaptacion al cambio, el incremento de la competitividad, y la mejora del trabajo,
buscando tanto el beneficio de la organizacion, a través de un mayor rendimiento, como el

beneficio del trabajador. (pag. 12)

Asimismo, Goldstein (1991) quien conceptualiza la formacion como “la adquisicion
sistematica de actitudes, conceptos, conocimientos, reglas o destrezas que implican una mejora
en la realizacion del trabajo” (pag. 1). Afirma que para conseguir que esta formacion sea
beneficiosa debe hacer parte de un proceso secuencial y logistico, que responda a las necesidades

reales de la empresa.
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2.2. Enfoque legal

2.2.1. Internacional.
2.2.1.1. Declaracion Universal de los Derechos Humanos. Articulo 26°. Las Naciones

Unidas (2015) estipulan que:

Toda persona tiene derecho a la educacion. La educacion debe ser gratuita, al
menos en lo concerniente a la instruccion elemental y fundamental. La instruccion
elemental sera obligatoria. La instruccion técnica y profesional habra de ser
generalizada; el acceso a los estudios superiores sera igual para todos, en funcion de los

méritos respectivos. (pag. 54)

2.2.1.2. Pacto Internacional de Derechos Econdmicos, Sociales y Culturales. Articulo
13°. La educacion es un derecho humano intrinseco y un medio indispensable de realizar otros
derechos humanos. Como derecho del &mbito de la autonomia de la persona, la educacion es el
principal medio que permite a adultos y menores marginados, econémica y socialmente salir de
la pobreza y participar plenamente en sus comunidades. La educacion desempefia un papel
decisivo en la emancipacion de la mujer, la proteccion de los nifios contra la explotacion laboral,
el trabajo peligroso y la explotacién sexual, la promocion de los derechos humanos y la
democracia, la proteccion del medio ambiente y el control del crecimiento demografico. Esta
cada vez mas aceptada la idea de que la educacion es una de las mejores inversiones financieras
que los Estados pueden hacer, pero su importancia no es Unicamente practica pues dispone de
una mente instruida, inteligente y activa, con libertad y amplitud de pensamiento, es uno de los

placeres y recompensas de la existencia humana. (Humanium, 1966)
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2.2.2. Nacional.
2.2.2.1. Constitucion politica de Colombia. La Constitucion Politica de Colombia (1991)

pacta lo siguiente:

Preambulo

El Pueblo de Colombia:

En ejercicio de su poder soberano, representado por sus delegatarios a la
Asamblea Nacional Constituyente, invocando la proteccion de Dios, y con el fin de
fortalecer la unidad de la Nacion y asegurar a sus integrantes la vida, la convivencia, el
trabajo, la justicia, la igualdad, el conocimiento, la libertad y la paz, dentro de un marco
juridico, democrético y participativo que garantice un orden politico, econémico y social
justo, y comprometido a impulsar la integracion de la comunidad latinoamericana,

decreta, sanciona y promulga la siguiente:

Articulo 20. Se garantiza a toda persona la libertad de expresar y difundir su
pensamiento y opiniones, la de informar y recibir informacién veraz e imparcial, y la de
fundar medios masivos de comunicacion. Estos son libres y tienen responsabilidad
social. Se garantiza el derecho a la rectificacion en condiciones de equidad. No habra

censura.

Articulo 73. La actividad periodistica gozara de proteccion para garantizar su

libertad e independencia profesional.
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Articulo 67° De la Educacion. La educacion es un derecho de la persona y un
servicio publico que tiene una funcion social; con ella se busca el acceso al

conocimiento, a la ciencia, a la técnica, y a los demas bienes y valores de la cultura.

La educacion formara al colombiano en el respeto a los derechos humanos, a la
paz y a la democracia; y en la préctica del trabajo y la recreacion, para el mejoramiento

cultural, cientifico, tecnoldgico y para la proteccion del ambiente.

El Estado, la sociedad y la familia son responsables de la educacion, que sera
obligatoria entre los cinco y los quince afios de edad y que comprendera como minimo,

un afio de preescolar y nueve de educacion bésica.

La educacion sera gratuita en las instituciones del Estado, sin perjuicio del cobro

de derechos académicos a quienes puedan sufragarlos.

Corresponde al Estado regular y ejercer la suprema inspeccion y vigilancia de la
educacién con el fin de velar por su calidad, por el cumplimiento de sus fines y por la
mejor formacion moral, intelectual y fisica de los educandos; garantizar el adecuado
cubrimiento del servicio y asegurar a los menores las condiciones necesarias para su

acceso y permanencia en el sistema educativo.



33

La Nacion y las entidades territoriales participaran en la direccion, financiacion y
administracion de los servicios educativos estatales, en los términos que sefialen la

Constitucion y la ley. (pag. 15)

2.2.2.2. Ley 1341 de 2009. "Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad
de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones -
TIC-, se crea la Agencia Nacional del Espectro y se dictan otras disposiciones"

(Enticconfio.gov.co, 2009, p. 1).

Articulo 3.- Sociedad de la Informacion y del Conocimiento. Acceso y uso de las
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, el despliegue y uso eficiente de la
infraestructura, el desarrollo de contenidos y aplicaciones, la proteccion a los usuarios,
la formacion de talento humano en estas tecnologias y su carécter transversal, son
pilares para la consolidacion de las sociedades de la informacion y del conocimiento.

(Enticconfio.gov.co, 2009, pag. 1).

2.2.2.3. Ley 115 de febrero de 1994. Ley General de Educacion. La educacion es un
proceso de formacién permanente, personal, cultural y social que se fundamenta en una

concepcion integral de la persona humana, de su dignidad, de sus derechos y de sus deberes.

Dicha Ley sefiala las normas generales para regular el Servicio Publico de la Educacion
que cumple una funcion social acorde con las necesidades e intereses de las personas, de la

familia y de la sociedad. Se fundamenta en los principios de la Constitucion Politica sobre el
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derecho a la educacidn que tiene toda persona, en las libertades de ensefianza, aprendizaje,

investigacion y catedra y en su caracter de servicio publico.

Segun Ministerio de Educacion (1994), la ley 115 de febrero de 1994 contempla,

relacionados con la presente investigacion, los siguientes articulos:

Fines de la educacion.

La educacion se desarrollara atendiendo a los siguientes fines:

1. El pleno desarrollo de la personalidad sin mas limitaciones que las que le
imponen los derechos de los demas y el orden juridico, dentro de un proceso de
formacion integral, fisica, psiquica, intelectual, moral, espiritual, social, afectiva, ética,

civica y demas valores humanos.

2. La formacion en el respecto a la vida y a los demas derechos humanos, a
la paz, a los principios democraticos, de convivencia, pluralismo, justicia, solidaridad y

equidad, asi como en el ejercicio de la tolerancia y de la libertad.

3. La formacion para facilitar la participacion de todos en las decisiones que

los afectan en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacion.

4. La formacion en el respeto a la autoridad legitimay a la ley, a la cultura

nacional, a la historia colombiana y a los simbolos patrios.
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5. La adquisicion y generacion de los conocimientos cientificos y técnicos
mas avanzados, humanisticos, historicos, sociales, geogréaficos y estéticos, mediante la

apropiacion de habitos intelectuales adecuados para el desarrollo del saber.

6. El estudio y la comprension critica de la cultura nacional y de la
diversidad étnica y cultural del pais, como fundamento de la unidad nacional y de su

identidad.

7. El acceso al conocimiento, la ciencia, la técnica y demas bienes y valores
de la cultura, el fomento de la investigacién y el estimulo a la creacion artisticas en sus

diferentes manifestaciones.

8. La creaciéon y fomento de una conciencia de la soberania nacional y para
la practica de la solidaridad y la integracién con el mundo, en especial con

Latinoamérica y el Caribe.

9. El desarrollo de la capacidad critica, reflexiva y analitica que fortalezca el
avance cientifico y tecnolégico nacional, orientado con prioridad al mejoramiento
cultural y de la calidad de la vida de la poblacion, a la participacion en la busqueda de

alternativas de solucion a los problemas y al progreso social y economico del pais.
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10. La adquisicién de una conciencia para la conservacion, proteccion y
mejoramiento del medio ambiente, de la calidad de la vida, del uso racional de los
recursos naturales, de la prevencion de desastres, dentro de una cultura ecoldgica y del

riesgo y de la defensa del patrimonio cultural de la Nacion. (pag. 1-3)

Capitulo 2

Educacion no formal

Articulo 36. Definicién de educacién no formal. La educacion no formal es la que
se ofrece con el objeto de complementar, actualizar, suplir conocimientos y formar en
aspectos académicos o laborales sin sujecion al sistema de niveles y grados establecidos

en el articulo 11 de esta Ley.

Articulo 37. Finalidad. La educacion no formal se rige por los principios y fines
generales de la educacion establecidos en la presente Ley. Promueve el
perfeccionamiento de la persona humana, el conocimiento y la reafirmacion de los
valores nacionales, la capacitacion para el desempefio artesanal, artistico, recreacional,
ocupacional y técnico, la proteccion y aprovechamiento de los recursos naturales y la

participacion ciudadana y comunitaria.

Aurticulo 38. Oferta de la educacion no formal. En las instituciones de educacion
no formal se podran ofrecer programas de formacion laboral en artes y oficios, de

formacion académica y en materias conducentes a la validacion de niveles y grados
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propios de la educacion formal, definidos en la presente Ley. Para la validacion de
niveles y grados de la educacion formal, el Gobierno Nacional expedira la

reglamentacion respectiva.

Articulo 39. Educacion no formal como subsidio familiar. Los estudios que se
realicen en las instituciones de educacién no formal que segun la reglamentacion del
Gobierno Nacional lo ameriten, seran reconocidos para efectos de pago del subsidio

familiar, conforme a las normas vigentes.

Articulo 40. Programas de educacion no formal a microempresas. El Plan
Nacional para el desarrollo de la microempresa sera el encargado de aprobar los
programas de capacitacion y asesoria a las microempresas, al igual que los programa de
apoyo microempresarial. Las instituciones capacitadoras aprobadas para adelantar estos
programas tendran caracter de instituciones de educacion no formal. EL Ministerio de

Educacion Nacional formara parte de las directivas del plan.

Articulo 41. Fomento de la educacion no formal. EI Estado apoyara y fomentara la
educacion no formal, brindaré oportunidades para ingresar a ella y ejercera un

permanente control para que se ofrezcan programas de calidad.

Articulo 42. Reglamentacion. La creacion, organizacion y funcionamiento de
programas y de establecimientos de educacion no formal, y la expedicion de certificados

de aptitud ocupacional, se regira por la reglamentacion que para el efecto expida el
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Gobierno Nacional. PARAGRAFO. El tiempo de servicio que presten los docentes en
los Centros de Educacion de Adultos, es valido para ascenso en el Escalafon Nacional

Docente, siempre y cuando retina los requisitos del Decreto-ley 2277 de 1979.

Capitulo 3

Educacion informal

Articulo 43. Definicién de educacion informal. Se considera educacion informal
todo conocimiento libre y espontdneamente adquirido, proveniente de personas,
entidades, medios masivos de comunicacion, medios impresos, tradiciones, costumbres,

comportamientos sociales y otros no estructurados.

Articulo 44. Mision de los medios de comunicacion social. EI Gobierno Nacional
fomentard la participacion de los medios de comunicacion e informacion en los procesos
de educacion permanente y de difusion de la cultura, de acuerdo con los principios y
fines de la educacidn definidos en la presente Ley, sin perjuicio de la libertad de prensa
y de la libertad de expresion e informacién. Asi mismo, adoptard mecanismos y
estimulos que permitan la adecuada y eficaz utilizacion de los medios de comunicacion

masivos corno contribucién al mejoramiento de la educacién de los colombianos.

Articulo 45. Sistema Nacional de Educacién Masiva. Créase el Sistema Nacional
de Educacion Masiva con el fin de satisfacer la demanda de educacion continuada, de

validacion para la educacion formal y de difusion artistica y cultural. EI programa se
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ejecutara con el uso de medios electrénicos de comunicacion o transmision de datos,
tales como la radiodifusion, la television, la telematica o cualquier otro que utilice el
espectro electromagnético. El sistema incluye las acciones directas o indirectas
cumplidas por medio de contratos o convenios, conducentes al disefio, produccion,
emision y recepcion de programas educativos, asi como las demas complementarias y
conexas necesarias para el buen cumplimiento de los fines de la educacion. Sin perjuicio
de lo que disponga la Ley que desarrolla los mandatos constitucionales sobre planes y
programas del Estado en el servicio de television, autorizase al Gobierno Nacional para
participar en la constitucion de una sociedad de economia mixta, encargada de

administrar el Sistema. (pég. 11, 12)
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Capitulo 3. Informe de cumplimiento de trabajo

3.1. Presentacion de resultados

La presentacion de los resultados obtenidos se registré de acuerdo a los objetivos

especificos del proyecto de pasantia.

3.1.1 Objetivo #1: Realizar un diagndstico de la informacion existente sobre la
estructuray divulgacion del plan carrera de la compafiia.
Actividad 1. Revisar el historial de check list documentados durante los dos ultimos afios

por el area de Formacion.

Para realizar esta actividad, se acudio a todos los administrativos del area, con el objetivo
de conocer los check list que habian realizado durante los dos Gltimos afios y que utilizaban

como guia en los procesos de desarrollo humano.

La solicitud, se realizd a través de un correo corporativo en el que se indicaba anexar los
check list a la carpeta de Gestién Humana de la compafiia. Este ejercicio permitio revisar los

documentos registrados y conocer el estado actual de los procesos.

Como lo afirma Sampieri R. H. (2014), “una fuente muy valiosa de datos cualitativos son
los documentos, materiales y artefactos diversos. Nos pueden ayudar a entender el fenomeno

central de estudio” (pag. 415).
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Figura 3. Solicitud de check list al equipo de Formacion de Teleperfromance Colombia.
Fuente: Autor del proyecto.

Durante el seguimiento a esta actividad, se identificd que eran muy pocos los programas
que contaban con un check list o documento que describiera el paso a paso de los procesos que
los componen; de hecho, la gran mayoria de ellos solo presentaba la secuencia logistica que se
debe tener en cuenta a la hora de preparar las formaciones. Al presentar los resultados, muchos
coordinadores se dieron a la tarea de realizar algunas actualizaciones, sin embargo, no fueron lo

suficientemente significativas para garantizar un desarrollo efectivo de los procesos.
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Figura 4. Check list registrados por el area de Formacion.
Fuente: Autor del proyecto.

Figura 5. Anélisis de la informacion recolectada a través de los check list del area.
Fuente: Autor del proyecto.
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Con lo anterior, se pudo evidenciar ante la direccion del area de Formacion, la importancia
de implementar un manual de procesos administrativos, que funcionara como herramienta de
comunicacion interna para estandarizar los procesos que hacen parte del plan carrera de

Teleperformance Colombia y fomentar la gestion del conocimiento en la compafiia.

Pilar Castafieda, Jefe del area, expresoé lo siguiente:

En la medida en que una compafiia como la nuestra garantice que haya documentacién en
Sus procesos, programas y procedimientos, estaremos tranquilos de correr nuestros programas
respondiendo a ese minimo estandar; De manera que si algin dia todos nos marchamos de esta
organizacion, podamos asegurarnos de que los que vengan sabran como desarrollar y ejecutar

cada proceso. (Castarieda, 2018)

Actividad 2. Agendar citas con los coordinadores para conocer las fases de cada programa

y categorizar la informacion.

Para conocer las fases y procesos de cada programa de formacion, se realizé un
agendamiento en el Outlook de cada uno de los coordinadores, teniendo en cuenta su
disponibilidad de tiempo. Durante las reuniones, se expusieron cada uno de los procesos de

desarrollo humano, sus objetivos, fases e involucrados.

Para la interpretacion y categorizacion de los procesos durante cada reunion, se tuvo en

cuenta el diario de campo y la entrevista no estructurada o abierta, como herramientas de
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recoleccion de datos; estas, permitieron registrar la informacion con un alto nivel de

organizacion sobre el desarrollo de cada programa y su orden de ejecucion.

Sampieri se refiere a estas dos herramientas en su libro metodologia de la investigacion
expresando que es muy necesario llevar registros y elaborar anotaciones durante los eventos o
sucesos vinculados con el planteamiento y que las entrevistas abiertas, por su parte, se
fundamentan en una guia general de contenido en el que el entrevistador posee toda la

flexibilidad para manejarla. (Sampieri R. H., 2014)

La informacién brindada desde las diferentes coordinaciones fue grabada durante cada
sesion y es considerada confidencial para la compafiia. La politica GESP (Global Essential
Compliance Security Policies) de Teleperformance expresa que: “la informacion confidencial no
debe ser registrada ni compartida con los externos a la organizacion, mucho menos ser publicada,
quien incumpla o se salte estas normas de seguridad se sometera a sanciones por parte de la

compaiiia.” (Teleperformance, 2018, pag. 1).

Por lo anterior, se desarroll6 un documento de certificacion de reuniones, en el que los

coordinadores establecen el objetivo de cada reunién.
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Tabla 6

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion

Entrevista abierta a coordinadores del area de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la compafiia.
Fecha: 28/09/2018

Nombre del entrevistado: Nicolas Andrés Cardona
Cargo: Coordinador académico Supervisor Foundations

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Durante la reunién se definieron los pasos de ingreso y estructura del programa para supervisores,
aclarando las funciones y actividades correspondientes a cada area y lider de proceso. Todas las
fases del programa fueron registradas en un diario de campo para su respectiva documentacion.

OBSERVACIONES
Entendiendo que la sesion fue grabada, solicito muy amablemente que el material sea utilizado

solo con fines internos y corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la
organizacion por politica de seguridad de la compafiia.

Firma:

Nicolas A. Cardona C.

Coordinador académico Supervisor Foundations
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49827

Bogotd, Colombia
Nicolas.cardonacarvajal@teleperformance.com

Nota: La informacién suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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Tabla 7

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion

Entrevista abierta a coordinadores del area de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la compafiia.

Fecha: 11/10/2018

Nombre del entrevistado: Eliana Rocio La Torre Orjuela
Cargo: Coordinador English Academy

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Durante la reunion, el estudiante solicité informacién sobre nuestros procesos de desarrollo y la
estructura de cada uno de ellos, ubicando en una linea de tiempo la ejecucion de cada funcion o
actividad, para documentarla de manera detallada en un manual de procesos.

OBSERVACIONES

Entendiendo que la sesion fue grabada, solicito muy amablemente que el material sea utilizado
solo con fines internos y corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la
organizacion por politica de seguridad de la compafiia.

Firma:

Eliana Rocio Latorre Orjuela.
Coordinador English Academy
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49983

Bogotd, Colombia
eliana.latorre@teleperformance.com
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Nota: La informacidn suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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Tabla 8

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion

Entrevista abierta a coordinadores del &rea de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la companiia.

Fecha: 12/10/2018

Nombre del entrevistado: Steven Torres Ortiz
Cargo: Coordinador Onboarding administrativo

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

El objetivo central de la reunion fue facilitar al estudiante toda la informacion correspondiente a
los procesos y actividades que se desarrollan desde el programa de Onboarding. De la misma
manera, se especificd cada una de las funciones y cargos que componen el programa para dar
respuesta a sus necesidades.

OBSERVACIONES

Entendiendo que la sesion fue grabada, solicito muy amablemente que el material sea utilizado
solo con fines internos y corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la
organizacion por politica de seguridad de la compafiia.

Firma:

Steven Torres Ortiz.

POC Inducciones Iniciales’/Emergentes/Administrativos.
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49984

Bogotd, Colombia

Steven.ortiz@teleperformance.co
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Nota: La informacion suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).


mailto:Steven.ortiz@teleperformance.co

Tabla 9

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion
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Entrevista abierta a coordinadores del area de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la compafiia.

Fecha: 09/11/2018

Nombre del entrevistado: Dennis Vanessa Zorro Bautista
Cargo: Coordinador e-learning

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

Durante la entrevista, se tocaron temas como los cursos e-learning que ofrece Teleperformance a
sus colaboradores y las politicas de seguridad que deben cumplirse de manera obligatoria. Cada
uno de estos procesos fue comunicado de manera desmenuzada, con el fin de facilitar al estudiante
una informacion completa y lineal frente a la ejecucién de los mismos.

OBSERVACIONES

Entendiendo que la sesién fue grabada, solicito muy amablemente que el material sea utilizado solo
con fines internos y corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la
organizacion por politica de seguridad de la compaifiia.
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Firma:

Dennis Vanessa Zorro Bautista.
Coordinador e-learning

Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49066

Bogota, Colombia
Dennis.zorrobautista@teleperformance.com

Nota: La informacion suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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Tabla 10

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion

Entrevista abierta a coordinadores del area de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la compafiia.

Fecha: 21/09/2018

Nombre del entrevistado: Thari Martiel Caro Basto
Cargo: Coordinador JUMP!

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

La reunion agendada tuvo como objetivo principal, establecer cada una de las fases que componen
el programa de formacion JUMP! y la definicién de sus procesos de desarrollo. Adicionalmente,
se recomendo acudir a una analista del area de Desarrollo para recibir mayor informacion sobre el
proceso de seleccion de los estudiantes del programa.

OBSERVACIONES

Solicito muy amablemente que la informacién suministrada se utilice solo para fines internos y
corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la organizacion por politica
de seguridad de la compafiia.
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Firma:

Thari Martiel Caro Basto.
Coordinador JUMP!
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49988
Bogota, Colombia
Thari.Caro@teleperformance.co
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Nota: La informacion suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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Tabla 11

Formato de entrevista utilizado para la documentacion de procesos del &rea de Formacion

Entrevista abierta a coordinadores del &rea de Formacion de Teleperformance Colombia.

Objetivo: Conocer las fases, procesos y procedimientos que se realizan desde cada programa del
Plan Carrera de la companiia.

Fecha: 21/09/2018

Nombre del entrevistado: Maria del Pilar Castafieda Bustos
Cargo: Coordinador Trainer Foundations

DESARROLLO DE LA ENTREVISTA

En esta reunién, se especificd cada uno de los componentes y procesos que se deben desarrollar
desde el programa para capacitar a los trainer de nuestra compafia. Adicionalmente, se orient6 al
estudiante sobre la ejecucidn de las actividades del programa y los responsables a cargo.

OBSERVACIONES

Entendiendo que la sesién fue grabada, solicito muy amablemente que el material sea utilizado
solo con fines internos y corporativos. No autorizo que sea publicada ni documentada fuera de la
organizacion por politica de seguridad de la compaifiia.
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Firma:

Maria del Pilar Castafieda Bustos.
Coordinador Trainer Foundations
Teleperformance Colombia

T +57 1 404 9080 Ext: 49988

Bogota, Colombia
Maria.castaneda@teleperformance.com

Nota: La informacion suministrada se reserva por politica de seguridad. Fuente: Autor del proyecto (2018).
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Durante la actividad, se dio a conocer el estado actual de la comunicacion en el areay las

debilidades identificadas en los procesos., ademas, de comentar el objetivo de la reunién y los

resultados deseados con la implementacion de esta propuesta de pasantia. (Ver apendice A)

Figura 6. Entrevista a los coordinadores de los programas de formacion de Teleperformance.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 3. Realizar una encuesta a los agentes de los diferentes mercados de la
compaiiia, con el objetivo de conocer su percepcion sobre el plan carrera que ofrece

Teleperformance.
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Para conocer la percepcion de los agentes frente al plan carrera, se realiz6 el disefio de una
encuesta que permitiera identificar su nivel de visibilidad en los diferentes mercados de

Teleperformance.

El desarrollo de esta encuesta, que se realizé a través de la plataforma corporativa TP
Teacher, conto con el apoyo de las &reas e-learning y reporting, quienes facilitaron las bases de

datos de los participantes y los reportes de avance de la encuesta.

A través de un cruce de bases de datos (agentes activos laborando durante los dltimos 6
meses en la compafiia / participantes en los programas de todas las generaciones), se logré

obtener la poblacion sobre la cual se seleccionaria la muestra; es decir, 4.600 agentes.

Figura 7. Consolidado de agentes que han participado en los programas del plan
carrera.
Fuente: Autor del proyecto.
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>

Figura 8. Cruce de bases de datos para obtener la poblacién de agentes activos de la compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.

Para la aplicacion de la encuesta se seleccionaron de manera aleatoria a 400 agentes de los
diferentes mercados de la compairiia, con el objetivo de obtener una muestra representativa. Estas
personas fueron matriculadas en el curso “Encuesta Formacion de Gestion Humana” a través de
la plataforma TP Teacher, a la que ingresaban con nimero de cédula como usuario y contrasefia

de CCMS para realizarla.
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Figura 9. Plataforma corporativa en la que se aplicé la encuesta a los
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 10. Encuesta a la que tuvieron acceso los agentes en la plataforma TP Teacher.

Fuente: Autor del proyecto.
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El seguimiento a los agentes se realizé semanalmente, a través de un informe con el &rea de
e-learning en el que se presentaba el avance y el niUmero de agentes que aiin no completaban la
actividad; en estos casos, se emitia un correo electrdnico al el training manager de cada

operacion para que gestionara el desarrollo de la encuesta y reportara los indicadores obtenidos.

Figura 11. Analisis de avance sobre la encuesta realizada a los agentes de Teleperformance.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 12. Vista general de la encuesta emitida a los agentes.

Fuente: Autor del proyecto.
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El total de respuestas obtenidas a través de la encuesta fue de 369; sin embargo, para el

andlisis y tabulacion de la informacidn se seleccionaron 355, que representan la muestra exacta

arrojada por una calculadora de muestras de investigacion.
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Figura 13. Tamafio de la muestra para una poblacion de 4600 personas, segin Adimen INVESTIGACION.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 4. Tabular y analizar las respuestas de la encuesta aplicada.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta “FORMACION DE

GESTION HUMANA"

Poblacion: 4600 agentes de Teleperformance Colombia

Muestra: 355 agentes de los diferentes mercados de la compaiiia.
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1. ;Conoce usted cuales son los programas que ofrece el plan carrera de

Teleperformance?
44%
155
233/9 21%
76 12%
. - .
He escuchado que existen Solo conozco algunos Si, conozco los programas v sus No tengo conocimiento sobre el
programas de formacion, pero programas. funciones. Plan Carrera de la compafiia.

no tengo claridad sobre ellos.

Figura 14. Resultado de la primera pregunta de la encuesta.
Fuente: Autor del proyecto.

Si bien, los agentes de Teleperformance Colombia han escuchado o conocido los
programas que hacen parte del plan carrera de la compaiiia, se puede identificar que en muchos
de ellos existe un desconocimiento frente a su objetivo y desarrollo en la organizacién. Como lo
representa el 44% de los encuestados, no hay claridad en los programas; esto, debido a la falta de
canales de comunicacion efectivos que permitan suministrar al personal una informacién

completa y detallada sobre los programas y sus procesos de formacion.

Por otra parte, no se debe descuidar el 12% de los agentes que afirman no tener
conocimiento sobre el plan carrera de la compafiia. Todo el personal de Teleperformance recibe
durante su primera semana laboral una presentacion de bienvenida en la que se da a conocer los
programas de formacion y la razdn social de la organizacion. Por lo anterior, se recomienda

hacer seguimiento a los 44 agentes e identificar el motivo de la desinformacion.
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2. De los siguientes programas de formacion de la compaiiia, seleccione cuales
son de su conocimiento.

56%
200
35%
126
0 0
3% 3% 2%
12 10 7
I I ——
JUMP! English Academy Foundations TP E- Institute Onboarding

Figura 15. Resultado de la segunda pregunta de la encuesta.
Fuente: Autor del proyecto.

Los programas académicos de formacion JUMP! e English Academy fueron identificados
como los mas conocidos de Teleperformance Colombia segun los agentes encuestados. Este
resultado se evidencia, debido a la promocion del bilingliismo en la compafiia y al

fortalecimiento de los roles de operacion que prepara JUMP! (iniciativa global)

Foundations y TP E-Institute aunque también hacen parte de las iniciativas globales y han
estado desarrollandose por varios afios en la organizacion, evidencian un descuido en su

visibilidad, generando una oportunidad de mejora para estos programas.

Onboarding por su parte, representa un muy bajo nivel de visibilidad en la compafiia,
generando un gran interrogante en la investigacion, entendiendo que todos los agentes que
ingresan a Teleperformance reciben su proceso de Onboarding durante la primera semana
laboral. ¢No se esta comunicando a los agentes que en ese momento estan haciendo parte del
proceso de Onboarding de la compafiia? O sencillamente ¢No se esta visibilizando el nombre del

programa?
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Para ello, se recomienda realizar una capacitacion con los entrenadores de operacion, en la
que se solicite reforzar la imagen del programa y se establezca que todas las actividades
realizadas durante el proceso inicial en Teleperfomance, hacen parte de un programa del area de

Formacién Gestion Humana.

Si la organizacion, quiere mitigar la alta rotacion del personal, debe presentar como una
gran oportunidad de crecimiento cada uno de los programas de formacion y evitar confusiones o

desinformacién sobre los mismos.

3. Sabe usted ;cual es el proceso que se debe llevar a cabo para participar en los
diferentes programas de formacién de la compaiia?

34% 34%
122 120
18%
64 14%
- )
Si, conozco el proceso. Si, pero la informacion debe ser No, pero me gustaria No, aun no he recibido
mas clara y precisa. conocerlos. informacion.

Figura 16. Resultado de la tercera pregunta de la encuesta.
Fuente: Autor del proyecto.

El 68% de los encuestados afirma conocer los procesos que deben realizarse para participar
en los programas de formacion; esto, gracias a la comunicacion que maneja el area de Desarrollo
en cada una de las sesiones de reclutamiento; sin embargo, un 34 % indica que la informacion

suministrada debe contar con un mayor nivel de claridad y precision. De esta manera, se podra
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garantizar que los colaboradores que apliquen a los programas cumplan con los requisitos

minimos de ingreso.

Por otra parte, el 32% de los encuestados, expresa no haber recibido informacién sobre
estos procesos, lo que exige un mayor nivel de organizacién y manejo de la comunicacion por

parte de las &reas encargadas.

4. ;A través de qué medios de comunicacion ha recibido informacion sobre los
programas de formacion?

77%
275
12%
0
44 5% 49, 1%
[ —
Comunicado de CCMS o A travésdeun Por ningin medio. Carteleras y pantallas Pdgina web dela
cotreo corporativo. funcionario o amigo. virtuales. compafiia.

Figura 17. Resultado de la cuarta pregunta de la encuesta.
Fuente: Autor del proyecto.

La implementacién de la plataforma CCMS y el correo corporativo como medios de
comunicacion con los agentes evidencia resultados muy positivos con un 77% de la poblacion
encuestada. Cabe resaltar que este tipo de comunicados se emiten desde el area de Desarrollo y
Comunicaciones, quienes cuentan con permisos especiales para compartir informacion a través

de gréficos o infografias.

La divulgacion de los programas a través de las pantallas de la compafiia y la pagina web

deben convertirse en medios estratégicos para masificar la informacion; si bien las personas
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estan recibiendo informacion a través de CCMS, es muy importante garantizar que la
informacion no se canalice por un solo medio, sino que por el contrario, sean muchas fuentes la

que suministren este tipo de comunicados.

De esta manera, se garantizara una adecuada implementacion de todos los recursos que
ofrece la compafiia y se permitird suministrar la informacion a toda la organizacion, mitigando

ese 5% que afirma no haber recibido informacién por ningun medio.

5. ;Cual considera que es el medio mas efectivo, por el que usted puede recibir
informacion sobre los programas de formacion y sus procesos?

41%
147 37%
130
12%
0
43 10%
- ]
Por comunicados CCMS Visita a tu campafia A través de un evento A través de tu supervisor

Figura 18. Resultado de la quinta pregunta de la encuesta.
Fuente: Autor del proyecto.

Sin duda, la plataforma corporativa CCMS se posiciona como el medio mas efectivo por el
que los agentes pueden recibir informacion, entendiendo que es el unico medio de comunicacién

permitido en operacion.

De la misma manera, el 37% de la poblacidn encuestada, indica que realizar visita a las
camparias para dar a conocer los diferentes programas, puede convertirse en un medio de

comunicacion efectivo; esto, abre las puertas a nuevas estrategias de comunicacién que permitan
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posicionar la marca FORMACION vy visibilizar los programas que hacen parte del plan carrera

de Teleperformance.

3.1.2. Objetivo #2: Disefiar la estrategia de comunicacion interna para promocionar

los programas de desarrollo humano.

Actividad 1. Generar un manual de procesos administrativos sobre los programas del plan

carrera de la compafiia.

Para el desarrollo de este manual, fue muy importante tener un acercamiento con cada
programa de formacion y entender desde la experiencia de los coordinadores la estructura y

organizacion de cada uno de ellos.

Adicionalmente, se realiz6 un estudio sobre investigaciones relacionadas a la produccion

de manuales de procesos y se acudid a algunos expertos del area, para su elaboracion.

Rodriguez (2012, )luego de haber estudiado la definicion de varios autores, expresa en su

libro “Como elaborar y usar los manuales administrativos” que:

Un manual es un instrumento de control sobre la actuacion del personal, pero
también es algo mas, ya que ofrece la posibilidad de dar una forma mas definida sobre la
estructura organizacional de la empresa, que de esta manera pierde su caracter nebuloso

y abstracto para convertirse en una serie de normas definidas. (pag. 61)
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Asimismo, afirma que los manuales representan un medio de comunicacion de las
decisiones de la administracion, concernientes a objetivos, funciones, relaciones, politicas, y

procedimientos.

Lo anterior, resalta lo significativo que es para una organizacion estandarizar sus procesos
y facilitar a todos sus colaboradores herramientas que permitan su ejecucion. Esta gestion del
conocimiento, garantiza a todo el personal una adecuada comunicacion y accion de las

funciones.

Caro (2018), administradora de contenidos JUMP!! Se refiere al tema expresando que:

La comunicacién es la base de la interaccion de las personas involucradas en cada
uno de los procesos para desarrollar exitosamente los programas, y que a nivel de
Teleperformance se hace muy necesario establecer el paso a paso de cada uno esos
procesos para cubrir bajo los mismos estandares y los mismos patrones de calidad lo

que se quiere reflejar en cada colaborador. (pag. 1)

Igualmente, considera que un manual de procesos permite levantar cada una de las fases en
las que intervienen los stakeholders o actores clave, y que su implementacion es fundamental
para que cuando llegué otra persona a ejecutar los procesos se pueda garantizar una consistencia

al interior de Teleperformance. (Caro, 2018)
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Por lo anterior y con el objetivo de fortalecer los programas del plan carrera de la
compaiiia, se elabora e implementa la primera version del manual de procesos administrativos
del area de Formacidn. Esta actividad cont6 con el acompafiamiento de la administradora de
contenidos de JUMP! y Karol Gonzales, ingeniera industrial del mismo programa, quien apoyo

este proyecto con la diagramacion de procesos.

Cabe resaltar, que este documento fue compartido con el equipo de Formacion de paises

como: Espafia, Guyana y Per( para garantizar una calibracion sobre la ejecucién de los procesos.

El resultado del manual estara adjunto a este proyecto, debido a su gran cantidad de

paginas.



? Teleperformance

OOCH PO ACNON Matiers

MANUAL DE PROCESOS
ADMINISTRATIVOS

FORMACION GESTION HUMANA
Teleperformance Colombia

Figura 19. Portada del manual de procesos administrativos.

Nota: El documento consta de 134 paginas en las que se encuentran documentadas las fases y procesos de los
programas de formacion. Cada capitulo describe el desarrollo de los mismos y presenta un mapa sobre su
ejecucion. Fuente: Autor del proyecto. (Ver apéndice I)
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Actividad 2. Actualizar las presentaciones de la fase transversal y especializada de todos

los roles de JUMP!

Desde la administracion de contenidos de cada programa es muy importante garantizar que
las presentaciones de los mddulos de formacion se encuentren alineadas a los estandares
globales; es decir, mantener una estricta actualizacion de contenidos e imagen de la marca en

cada una de las presentaciones.

Durante el segundo semestre del afio 2018, la compafiia implementd una nueva marca a
nivel global, generando cambios del branding en todos los paises que hace presencia. Esta nueva
estrategia, tuvo que adecuarse de manera répida a todos los contextos de la organizacion, y para

el caso de Colombia el tema se convirtio en una prioridad.

El area de Formacidn, debia encargarse de la actualizacion de todos los contenidos, logos y
material merchandising relacionado a los programas de desarrollo humano, ademas, de los
formatos y documentos utilizados. La implementacion de este nuevo look de Teleperformance,
cont6 con el acompafiamiento del departamento de comunicaciones, quien facilitd todas las

herramientas y orientacion de uso a los encargados del area.

Para el cumplimiento de esta actividad, se realizo la actualizacion de todas las
presentaciones de la fase transversal y especializada de los diferentes roles de operacion que

capacita la compaiiia; es decir, supervisor, analista de calidad, entrenador y mission controller.
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Cada uno de los mddulos fue alineado a la nueva marca de Teleperformance y compartido a

nivel global a través de la plataforma corporativa My TP.

Adicionalmente, se realizo el disefio y seguimiento del nuevo material merchandising del

area y el ajuste de los logos a los formatos y material correspondiente. A continuacion, se

presentan los resultados obtenidos durante esta fase de actualizacion.

Fase transversal (Ver apéndice B)

ANALISIS CAUSA RAIZ Y PLAN
DE ACCION

FORMACION DE GESTION HUSMANA

=
UnpoitrcldzsE  OF  Espoiclilenrba Shen WMok B O MO¥T - ] + s b

Figura 20. La figura presenta uno de los mddulos actualizados de la fase transversal de JUMP!
Fuente: Autor del proyecto.
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Fase especializada.

Supervisor (Ver apéndice C)

O VETAPROTEGIOA Curdado—izs archives de bvtmmet poeden cotener wius. & na tiene que sctarks, e megs qus oG on Vit pretegda teabs btar achcase *

WFM REPORTING MANAGER

FORMACION DE GESTRON HUMANA

©000000

Dapoutsal av % ([ Irpalkol (Cotomba 2 Watsr W Comentanan . T - ] * w0 B3

0 e'ﬁ'q— ’ S o.'.‘xﬁp"
Figura 21. Presentaciones para las formaciones de supervisor en JUMP!
Fuente: Autor del proyecto.
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Analista de calidad (Ver apéndice D)

Q) VSTATROTIGDR Cusdaso—ics mchnos de Yremet pusdes contener vit. $i ro tune cus adtads, o1 mejor Jue 1e n Vists prosegids Maddac adcide x

PRINCIPIOS DE FEEDBACK

FORMALION DE GESTYON HUMANA

Figura 22. Presentaciones para las formaciones de analista de calidad en JUMP!
Fuente: Autor del proyecto.
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Entrenador (Ver apéndice E)

MAMENTO JAP 6.0 [Victs provegeds] - PowesPaint

Irmertar Deseto Tramscicnes Aexnar Ynta

O VETAPROTEGDA Cordado—loe archovun s Interset puscen costener vira. $1 7o ene que edtaro, e mepsr que 5ge en Vists peotegide rabbtar sdicos x

Principios de
Entrenamiento (TOF)

FORMACION DE GESTION HUMANA

Dot ge®  [F  Espahel Koomtun = Wotws WP Comernados B = W - ] + w3

Figura 23. La figura presenta un modulo de entrenamiento actualizado.
Fuente: Autor del proyecto.
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Mission controller (Ver apéndice F)

O VISTAPROTEGIOA Cuicladoton archivon de Intemet pusden conmteser vitun. 5i o bene gue edbarks, € meor que 3ige e Vs pretegda Habstar eduitn

. * ? Teleperformance

) NN IACTON Mamers

CALCULATIONS | &1l

o METRICAS DE WFM

& Notas W Comentatie = N 9 - ] + w8

Figura 24. Actualizacion de contenido para las formaciones de mission controller en JUMP!
Fuente: Autor del proyecto.



Figura 25. Revision y aprobacion de contenido para su divulgacion en la plataforma My TP.
Fuente: Autor del proyecto.

73




74

FORMACION

PLANCARRERA
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Figura 26. Disefio del nuevo material merchandising del area de Formacion.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 3. Establecer un buzon de oportunidades en Edmodo, que permita conocer el

nivel de satisfaccion de los estudiantes frente a su proceso de formacion.

Durante los tltimos meses, los programas de formacion se vieron afectados en la logistica
y organizacion por parte de la administracion del area. La percepcion de los estudiantes no estaba
siendo la mejor frente a los procesos de formacion, generando una mala reputacion de los

mismos.
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Hasta entonces, no se habia logrado implementar un medio efectivo, por el que los
estudiantes pudieran expresar sus inconformidades y recibieran soluciones inmediatas; fue por
ello, que se planted desde el area de Formacion la creacion un buzon de oportunidades a través
de Edmodo (plataforma virtual de aprendizaje) con el objetivo de recibir feedback de los

participantes y conocer su nivel de satisfaccion frente al proceso de formacion.

<« C & https;//www.edmodo.com/home#/group?id=27095124 @ ¥

Invitarl

Formacion de Habilidades publico para 8 WAVE 64 NEARSHORE
WAVE 77 MISSION Profesor
CONTROLLER 11 de oct. de 2018 - 11:34

Hola chicos jmuy buenos dias!
WAVE 70 MISSION

CONTROLLER Queremos solicitarles muy amablemente a todos que ingresen al siguiente
link y hagan parte de nuestro "BUZGN DE OPCRTUNIDADES!
WAVE 69 MISSION https://goo. gliforms/0QJN2MMIikgrMbTz2
CONTROLLER
Recuerden que es muy impertante para la coordinacion del pregrama conocer
WAVE 68 NEARSHORE su experiencia durante el proceso de formacion
WAVE 67 NEARSHORE jMuchas gracias por hacer parte de JUMP! Menos

BUZGN DE OPCRTUNIDADES
WAVE 66 NEARSHORE

WAVE 65 NEARSHORE

: Administrar Clases

~ ——
D Crear una Clase BUZACN DE OPORTUNIDADE S

Jo, Unete a una Clase goo.gl

Ae Gusta (2) * Responder = Compartir = Sequir

Grunos
Figura 27. Comunicado a través de Edmodo para ingresar al buzon de oportunidades.

Fuente: Autor del proyecto.

Para el desarrollo de la actividad, se utilizé un formulario de Google como herramienta de
recoleccion de informacion y la plataforma Edmodo como medio de comunicacion para su

realizacion.
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C @ https//docs.google.com/f

BUZON DE OPORTUNIDADES

iHola Chicos!

Con el objetivo de conocer la experiencia vivida en el programa de formacion, los invitamos a
responder las siguientes preguntas.

*Obligatorio

:Como consideras que fue tu experiencia durante el programa
de formacion? *

O Muybuena
O Buena
O Regular
O Mala

=]
Figura 28. Vista de formulario en Google.
Fuente: Autor del proyecto.

El formulario cuenta con 5 preguntas de seleccion multiple alineadas a su proceso de
desarrollo y una barra para que los estudiantes puedan dejar sus comentarios. Toda la
informacion suministrada, se adjunta a un libro de progreso que se encarga de organizarla 'y

mostrar un reporte en graficos de las respuestas.

Este medio de recoleccion de informacion, no solo permite conocer lo que piensan los
estudiantes del programa y las oportunidades de mejora, sino que ademas, ayuda a identificar
cudles son las formaciones que mas impacto estan generando en su desarrollo laboral y qué

modulos del programa no estan siendo tan significativos.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos a través del buzén de

oportunidades implementado en el programa JUMP! para el mercado Nearshore.
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e C @ https//docs.google.com,

78 respuestas :

RESUMEN INDIVIDUAL Se aceptan respuestas .

:Cémo consideras que fue tu experiencia durante el programa de
formacién?

78 respuestas

@ Muy buena
@ Buena

Regular
@ Mala

Figura 29. El 60,3% de los estudiantes del mercado Nearshore, afirman que su experiencia en el programa fue muy

buena.
Fuente: Autor del proyecto.

= C & https//docs.google.com,

:Cual fue la clase que mas te gustd y aportd conocimiento?

@ Trabajo en equipo
@ Inteligencia emocicnal
Comunicacion asertiva
@ Generalidades de la contratacién
@ Procesos disciplinarios
E—

@ Supervisor de operaciones
@ Analisis causa raiz

@ Principios de feedback
43,6% @ Coaching

78 respuestas

Figura 30. La clase de Inteligencia emocional fue escogida como la favorita por los estudiantes durante su proceso

de formacién.
Fuente: Autor del proyecto.
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<« C @ hitps//docs.google.com/fo

De 1 a 5, califica tu nivel de satisfaccion frente a los conocimientos
adquiridos en el programa. (1: Nota inferior - 5: Nota mayor)

78 respuestas

[ B
[

@4
@5

Figura 31. Existe un 10,3% de los estudiantes que no se encuentra satisfecho con los conocimientos desarrollados

en el programa.
Fuente: Autor del proyecto.

<« C & hitps//docs.google.com/io

De las fases del programa ; Cudl fue la que mas disfrutaste?
78 respuestas
@ Las clases presenciales

@ Los modulos y actividades virtuales
La practica en operacién

. @ El proyecto de habilidades blandas

Figura 32. Las clases presenciales durante el JUMP! Nearshore son consideradas la fase mas disfrutada durante el

proceso.
Fuente: Autor del proyecto.
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< C & https//docs.google.com/forms/d/100Ya

;Cual de los siguientes temas, consideras que debemos fortalecer para
brindarte una mejor experiencia?

78 respuestas

@ Logistica
@ Material de formacién

Actividades
l @ Formadores

Figura 33. La logistica y las actividades de clase fueron las oportunidades de mejora resaltadas en la generacion de
JUMP! Nearshore.
Fuente: Autor del proyecto.

< C & htips//docs.google.com/forms/d/100Ya

iMuchas gracias por tu participacién en el programa! Déjanos tus
comentarios.

uestas

Gracias, de verdad gracias.

Creo que lo que estan haciendo es muy bueno y realmente no tengo ninguna queja
Excelentes materiales

En general la experiencia es maravillosa, y agradecida especialmente con los formadores
Gracias por la confianza y la oportunidad de crecer.

El programa ha sido muy bueno y siempre podra ser mejor.

En general es buena la formacidn, solo que es demasiada informacion en poco tiempo teniendo en cuenta que
hay proyectos, trabajos, fase virtual, practica en operacion etc.

Las clases y los profesores fueron lo mejor de todo, una experiencia muy chevere, muchoe aprendizaje, y mucho
conocimiento. Me encanto!

En general el programa brinda muy buenas bases. Lo Unico fue en la clase de “andlisis causa raiz”, donde el
ponente se enfoct demasiado en el analisis y no hubo tiempo de abordar el otro 50% de clase que era el plan de

accion

Fue una experiencia muy enriquecedora. 0

Figura 34. Comentarios suministrados por los estudiantes sobre el programa.
Fuente: Autor del proyecto.

Los resultados obtenidos a través del buzén, fueron socializados con el equipo de
Formacidn para atender a los comentarios de los estudiantes y buscar soluciones que ayuden a

fortalecer las debilidades presentadas.



80

SR

Y Pe e e

YA A° O]

i
=

Figura 35. Socializacion de los procesos desarrollados durante el mes de octubre de 2018.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 4. Realizar un guion técnico para la produccién de un video corporativo sobre el

area y sus programas de formacion.

La visibilidad de los programas del plan carrera de la compafiia ha sido uno de los
objetivos planteados por el area de Formacién durante ya varios afios. Lograr que todos los
colaboradores de Teleperformance Colombia conozcan y repliquen el objetivo de cada proceso
de formacion es fundamental para fortalecerlo y generar un mayor crecimiento en todos los

trabajadores.
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Por lo anterior, se procede a realizar un guion técnico para la produccién de un video
corporativo sobre los programas que componen el plan carrera de Teleperformance, contando
con el acompafiamiento de los coordinadores del &rea, quienes facilitaron una concreta

definicidn sobre el objetivo y funcion de cada programa académico.

La estructura y disefio del guion, estuvo a cargo del comunicador social Darwin Franco,
quien establecid cada una de las escenas del video, la redaccion, musicalizacion y tiempo
estimado. Esta propuesta, en la que Nick (personaje animado de la compafiia) presenta e invita a
los Teleperformer a hacer parte de los programas, fue revisada y avalada por el jefe de

Formacion para su socializacion con el departamento de Comunicaciones.

A continuacion, el resultado final del guion utilizado para la produccion del video.
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INOMBRE: v Area de Formacién olombia
ITIPO DE VIDEO: Stock Motion

IREPRESENTANTE: Maria del Pilar Castafieda Bustos

[PRODUCCION: Comunicaciones Teleperformance Colombia.

IDURACION: 3:00 min

IFECHA DE ENTREG/

17 Octubre 2018

N DE LA IMAGEN

Logo de Teleperformance Colombia en
Plano General movimienta y difuminacién en el centro de la Voz del cabezote global Silencio Ninguno. Sseg
pantalla

En Teleperformance estamos convencidos que la
formacién de calidad puede cambiar lavida de
mischas personas, no solo de nuestros colaboradores,

Imagen la mano de Nick dibujando el logo de sino tembiéna de sus familiares y amigos
Resaltar en la pantalla las
La formacién consistente transforma a una persona , y palabras presentadas en

Plano Detall Presentacion de la marca de formacion) Corporativa s
ano petalle {Presentacién de fa marca de formacion) estaa su vez, transforma ala sociedad. orpora negrila, cuando sean 0ses
Imégenes de apoyo durante el resto de narracion mencionadas por el narrador:

& o 5 en este punto, en el que apostamos por a pasién de
nuestros Teleperformers, esa que nos motiva a todos
por medio del talento, aexplorar nuestras capacidades
y romper los esquemas.
Hemos venido consolidando nuestros procesos de
s o 9
areade
Nick, . Resaltar enla pantallalas
desarrollo dentro de la compaia. Preparando a
Plano Medio simbolos que representen apertura, desarrollo, P " Corporativa palabras presentadas en 205eg
reparacion de cadad o econocimiento adems | - "UC1o% d€ nuestros colaboradoresy adecuando negilladurante el dialogo.
prep e st modelos de educacién que nos permitan llegar a * &
todos  cada uno de ellos
4 Todo est de
Plano General I pantalla. , JUMP, 3 Corporativa Ninguno. 105eg
Eleaning
Una vez estas dentro de Teleperformance empiezas el
camino de éxito persanal y profesional
Onboarding es un proceso que se desarrolla durante
programa de |
nsiste el
Plano medio | onboarding con un interrogante y se complementa | darte la bienvenida e integrarte a la compaia y a su Corporativa ££n que consiste el programa) 305eg

120z en off con imdgenes d cultura; reing

necesarios para el desempefio de tus funciones y
apoyo del cargo, asi garantizamos una excelente curva
de aprendizaje durante tu proceso.

Veamos ahora en qué consiste JUMP Otro de los.

En qué consiste JUMPI?
Nick presenta el programa de JUMP! con'su | programas del plan carrera de nuestra compaiia, que: ¢Enqué consiste JU

-

i

Plnamedia e o e bisios s dieentes e T3 esucnt, P— Vbt ioses sses
Aimomentade avesenof s e de | apandodsamolaalerentshnlcades s g resasosenregrloa

imdgenes y material de apoyo. aun banco de talentos de Ia la organizacion luego de momento de ser

mencionados en la voz off
culminar su formacion

Al pasar por JUMP! y estar ratificados en el cargo
nuestros colaboradores tienen 2 oportunidad de dar

uno americano y con un movimiento en sumano_ | programas de formacidn llamado FOUNDATIONS. Un

Plano General ellogode

Corporativa FOUNDATIONS 305eg

de liderazgo durante este proceso.

Te has preguntado ¢en qué consiste el programa

English Academy dentro del drea de formacién? Aqui
te contaré un poco.

Lamano de Nick va dibujando las letras del logo de

nuestros
Panamericano, Offshore
Plano detalle que presenta el programa agentesy Supervisores de los mercados Corporativa e Y 25508
Inglés, logrand
perfeccionar el idioma de nuestros estudiantes,
Vayamos ahora  conocer I funcién de e-learning
dentro de nuestra organizac
a o |E
Planoamericano | pregunta {Qué es e-leaming? Yse alimentade | Iacompaia, que ofrece entrenamientos en linea de Corporativa ¢Qué es - learning? 255eg
simbolos relacionados durante la descipcion alta calidad con el fin de desarrollar a nuestros

empleados en diferentes dreas de Teleperformance.

Estos programas de formacion son pilares
fundamentales de Teleperformance para el
crecimiento y preparacion de nuestros colaboradores.
E5 por esto que quiero invitarte a que los conozcas,
Nick 6 o puede

Extencin: 49963
Bogot: Ecosistema de.
negocios Connecta, Campus
Corporativa Aftica Torre B) Piso 2. 305eg
[Medellin: Centro Empresarial
9 sur, Campus Amazona.

alrededor os logos de los programas del drea y | ser paratiy te decidas hacer parte de ellos. Diigete a

Plano general
& parte

de se ofrecen 6 tuplan carrera
dentro de la compaiiiay convertirte en un gran

teleperformer. pisos
i¥a sabes! Transformamos la pasidn en excelencia
ferra el video con el logo de formacién
Plano detalle Clerrael video con el [0go de formac Silencio Silencio Ninguno. Sseg

difuminadoy el logo de Teleperformance

Figura 36. La figura presenta el guion socializado con el departamento de Comunicaciones de la compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.
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>

Figura 37. Produccion del guion técnico.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 5. Socializar la propuesta con el departamento de Comunicaciones para la

produccion del video.

El departamento de Comunicaciones de Teleperformance Colombia, es el encargado de
validar y aprobar todas las iniciativas relacionadas a medios, alternativas, o procesos de

comunicacion en la organizacion.
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Para realizar la solicitud de produccion del video, fue muy importante convocar una
reunion entre los directores de cada &rea; es decir, Formacion y Comunicaciones, con el objetivo

de socializar la propuesta y obtener una respuesta por parte de los expertos de la comunicacion.

Los resultados de la actividad fueron muy positivos; luego de la socializacién, la directora
de comunicaciones aplaudi la iniciativa, resaltando y calificando el trabajo como excelente; una
vez avalada la propuesta, se procedio a realizar la produccion del video con los encargados del

area audiovisual del departamento.

El video se encuentra adjunto a este proyecto de pasantia; a continuacion, se presentan

algunos screenshot (captura de pantalla) de su reproduccion. (Ver apéndice G)
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TpEnglish FOUNDATIONS
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Teleperformance -

@Institute

Figura 38. Momento del video de Formacién realizado para visibilizar los programas del plan carrera de la
compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.

El video corporativo, fue presentado inicialmente a todo el equipo primario de Formacion

con el objetivo de escuchar sus opiniones y realizar los ajustes que consideraran necesarios.
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Figura 39. Socializacion del video con el equipo de Formacion de Teleperformance Colombia.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 6. Llevar a cabo un evento de divulgacién de los programas del plan carrera.

La divulgacion de los programas académicos, debe ser parte fundamental de las estrategias
de comunicacion en la compafiia, es muy importante que todos los colaboradores estén
enterados de la existencia del plan carrera y sus beneficios; este, debe ser conocido por toda la
organizacion como una gran oportunidad de crecimiento que se obtiene gracias al esfuerzo y

dedicacion laboral.

En la medida en que el capital humano de Teleperformance, entienda que tiene la
posibilidad de crecer y escalar a cargos de mayor responsabilidad, se podra mitigar la alta

rotacion del personal.
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Con el objetivo de visibilizar los programas de desarrollo humano y comunicar de manera
masiva cada uno de sus procesos, se realizaron desde el &rea de Formacion varios eventos de

divulgacion enfocados a los diferentes mercados de la organizacion.

Estos espacios, contaron con la participacion de altos lideres de la compafiia como
vicepresidentes y directores de campafia, quienes brindaron ponencias motivacionales a los
agentes invitados. Adicionalmente, se llevaron a cabo diversas actividades relacionadas a las
habilidades blandas que practica la organizacion y se presentaron los objetivos, funciones y

procesos que componen cada programa.

Durante los eventos, los agentes se mostraron muy interesados y motivados para iniciar su

proceso de desarrollo en la compafiia. A continuacion, se presentan las evidencias tomadas en

cada evento.

- P
Figura 40. En la figura se presentan los lideres de la logistica y organizacion de
eventos.
Fuente: Autor del proyecto.



y et :
Figura 41. Ingreso y registro de los agentes invitados al evento de divulgacion de los programas.
Fuente: Autor del proyecto.

e £
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Figura 4?:.‘ 'Reffig'erios ofr
Fuente: Autor del proyecto.

os a los participantes al finalizar el evento.



Figura 43. La figura muestra a directores de campaﬁas de Tleperformne ofreciendo
conferencias sobre la importancia de hacer parte del plan carrera.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 44. El vicepresidente del mercado Nearshore y el jefe del area de Formacion resaltaron
la importancia de capacitar a los colaboradores para generar crecimiento.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 45. Durante los eventos se realizaron diferentes actividades de habilidades blandas.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 46. Motivacion a los agentes por parte de los directores para que participen en los
programas de formacion de la compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.



Figura 47. Los directores de entrenamiento y calidad de la organizacién también participaron en los eventos de
divulgacion.
Fuente: Autor del proyecto.

93



94

e it @ (g

F FOUNDATIONS

adi PERVISOR
e i Geoeevson

s PERVISOR
RAINER .'L'-.’l 1 @51} ERVISO

Figura 48. El euipo de Formacion de Teleperformance Colombia contribuyd significativamente en la visibilidad y
conocimiento de todos los programas de formacion.
Fuente: Autor del proyecto.

Durante estos eventos, el area de Formacion tuvo la oportunidad de proyectar a los agentes
el nuevo video corporativo que presenta los programas del plan carrera. Esta herramienta de
comunicacion fue calificada por el jefe de Formacion como una excelente estrategia que permite

divulgar los programas de manera atractiva.
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Figura 49. Presentacion del video de Formacién en los eventos de divulgacion de los programas.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 7. Crear un jingle que pueda ser presentado en cada generacion de los grados de

Formacion.

Luego de conocer el desarrollo de la ceremonia de graduacion de los programas de
formacion e identificar varios aspectos de mejora, se cred un jingle para este importante evento

en la organizacion, que permitiera generar identidad y fortalecer la marca FORMACION.

Para la construccion de este jingle, se tuvo muy presente el objetivo del plan carrera,
protagonizando a través de su letra el compromiso y motivacion que tiene la compafiia por el

crecimiento de sus colaboradores.



96

La produccién del mismo, se realizé con dos agentes de la campafia Rebel quienes con sus
grandes talentos permitieron obtener un excelente resultado. La pista utilizada para el jingle fue
tomada como pista libre de internet para mitigar los costos de esta actividad y poder agilizar el

proceso de grabacion.

A continuacion, se presenta la letra del jingle “MI FORMACION” para las ceremonias de

graduacion de los programas de desarrollo humano de Teleperformance Colombia.

Autor: Darwin Franco Quintero.
Pista: Modem corporate & Business Background Music.
Voces: Abdel Dominguez — Edgar Felipe Pefia (agentes de Rebel)

Mi formacidén

El compromiso y laboriosidad
de nuestra gente hay que celebrar
pues un proceso hoy culminara
y un gran futuro los esperara

Teleperformance te acompafa
y con Formacion dice: jAvanza! jAvanza!
no te detengas, suefia y alcanza
gue el entusiasmo sera tu gran barca

La disciplina hoy se exalta
y tus proyectos son éxito en marcha
nueva experiencia y conocimiento
lograran un mayor rendimiento

Teleperformance, tu compafia
Teleperformance, tu hogar cada dia
Teleperformance, te forma y te guia

para que crezcas con alegriaaaa
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con alegriaaaaaaa

“Yamos jcorre! hoy hay que celebrar
este gran paso que acabas de dar
pues grandes cosas ahora vendran

y huevos procesos desarrollaras” (vis)

Teleperformance, tu compafiia
Teleperformance, tu hogar cada dia
Teleperformance, te forma y te guia

para que crezcas, con alegriaaaa

Tu compafia aaaaaa
Tu hogar cada dia.

3.1.3. Objetivo #3: Implementar la estrategia de comunicacion con el fin de fortalecer

los programas de formacion de Teleperformance Colombia.

Actividad 1. Compartir el manual de procesos a todas las coordinaciones de los programas

y comunicar el objetivo de su implementacion.

El manual de procesos administrativos del area de Formacion, se creé como una
herramienta de comunicacion para fortalecer los procesos y procedimientos internos de esta area
de la compafiia. Por lo anterior, es muy importante que cada coordinacion esté al tanto de la
informacidn suministrada en el documento y se encargue de divulgarla a todas aquellas personas

que desconozcan el desarrollo de un proceso o actividad dentro del area.

De la misma manera, esta herramienta garantizara a los nuevos administrativos o futuras

generaciones laborales, la estructura y ejecucién detallada de cada proceso de desarrollo en el
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area de Formacion de Teleperformance Colombia, para dar respuesta al crecimiento laboral de

los colaboradores.

El hogar de este documento que estandariza todos los procesos de formacion, sera la
carpeta compartida de Gestién Humana, alli todos los coordinadores tendran la posibilidad de

estudiarlo y compartirlo con su equipo de trabajo.

A continuacion, se evidencia la presentacion del manual a los coordinadores de los
programas pertenecientes al Plan carrera de la compafiia y su ubicacion en la carpeta compartida

de Gestion Humana.

Link para ubicar el manual en la carpeta compartida de Gestion Humana:
\\172.30.100.104\Compartidas_Nas2\Gestion Humana\3. Formacion\COLOMBIA\Manual de

Formacioén
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H Ruta para ubicar el manual de procesos administrativos del drea de Formacion. - Mensaje (HTML)

Archiva Mensaje

= ~ = - B = =
[ — x ) rﬁ—(i ﬁ-_ﬂ 2 Reunién EDMODO €} Aljefe Vi Reglas 3 m |> & yel q
Rl N ET Correo electréni.. ¥ Listo y i Onelote y Coteaoriont Seasin P @
Correo no deseado - Eiminar  Responder Responder Reenviar [ s - = ) = Mover arcar como Categorizar Seguimienta  Traducir com
% i i 2 Responder y eli..  # Crear nuevo T B Accianes~ | o lekn 5 " L
Eliminar Responder Pasos rapidos & Mover Etiquetas 5 Edidén Zoom ~

mie 19/12/2018 07:16 p.m.
Darwin Franco Quintero

Ruta para ubicar el manual de procesos administrativos del drea de Formacion.

Para Eliana Redio Latorre Orjuela; [ Steven Torres Ortiz; [ Dennis Zorro Bautista; [ Thari Martiel Caro Basto; []'angelica.padilla @teleper formance.com'; [ Andres Chavez Morales; [ Jessica Jimenez Alvarado ~

Apreciados coordinadores imuy buenas tardes!

Es un verdadero placer para mi, presentarles el manual de procesos administrativos del drea de Formacion, que fue construido gracias al esfuerzo y acompafiamiento de todos ustedes durante mi proceso
como pasante.

La ruta para ubicarlo es la siguiente: \\172.20.100.104\Compartidas Nas2\Gestion Humana\3. Formacién\COLOMBIA\Manual de Formacién
En el documento encontraran de manera estructurada y organizada cada una de las fases y procesos que componen los programas de desarrollo humano, complementados con mapas y graficos que
garantizan una mayor comprensidn de la informacién.

Reitero mis mds sinceros agradecimientos por el tiempo y esfuerzo dedicado a este proyecto y a la gestion del conocimiento en nuestra drea.

Saludos,

Darwin Franco Quintero.

Coordinador de Aprendizaje Auténomo JUMP!
Formacion de Gestion Humana
Teleperformance Colombia

T+ 404 5030 Ext. 49388
Bogotd, Colombia
darwin.francoquintero@teleperformance.com

"? Teleperformance

each interaction matters

?tE\EDEFfur com |Eﬂ linkedin. 'teleperformance ’ A \" facebook slobal
The infarmation contained in this communicatian s privileged and confidential. The cantent s intended only for the use of the individual or entity named above. If the reader of this message is not the intanded recipient, you are hereby notified that any dissemination, distribution or

copying af this communication iy prohibited. If you have receivad this c cation in error, please notify me immediately by telephone ar e-mail, and delet this message from your sys
Please consider the environmental impact of needlesshy printing this e-mail

Figura 50. Presentacion del manual a coordinadores de los programas de formacion.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 2. Proyectar el video corporativo a todos los nuevos administrativos durante su

onboarding.

La divulgacion de los programas de formacion como se expreso anteriormente, es
fundamental para el fortalecimiento de su imagen en la compafiia. Esta informacion, no debe
llegar solo a los agentes de Teleperformance que suefian con ascender a cargos de mayor

responsabilidad, sino a todo el capital humano de la organizacion.



100

Para lograr este objetivo, se establecio presentar el video de Formacion a todos los nuevos
administrativos e ingresos a la compafiia durante su onboarding (fase inicial y bienvenida a la

organizacion.)

La actividad debe estar acompafiada del coordinador o lider del proceso, quien orientard y
brindara mayor informacién sobre el plan carrera y sus beneficios. Esto, permitira entre otras
cosas, que el modulo de los programas de formacion pueda ser presentado de manera mas

atractiva resaltando a Nick como protagonista de la organizacion.

Archivo OGRS FErviaryrecibir  Carpeta  Vista

7 {5 Ignorar o a &) ¥ EpMODO & Aljefe ¥ Mover~ (31 No leido/Leido
=1 & e o R " 3 :
Limpiar ‘ ? E1 Carren electroni... ¥ Listo CiReglas  Bis Categorizar~ [ Libreta de direcciones
Nuevo mensajede  Nuevos o Eiiminar | Respender Responder Reenviar 75+ | ) - i
correo electrénico elementos~ % Correo no deseado ~ atodos < Respondery eli.. ¥ Crear nuevo v| MioneNote |* Seguimientor Y Filtrar correo electrénico ~
Nuevo Eliminar Respander Pasos rapidos & Mover Etiquetas Buscar ~
> Buscar en Buzén actual (Ctrl.. © | Buzénactual - 5 Responder (G2 Responder atodos 5} Reenviar
. Todo No leidos v Més nuevo b mié 12/12/2018 01:06 p.m.
E avoy Steven Torres Ortiz
5
= Steven Torres Ortiz y Implementacién de Video en My Company
=, Implementacién de Video e..  1:06 p.m. )
= S Ny Para [ Darwin Franco Quintero
= CC [ Gabriela Rincon Sanchez; (] Andres Chavez Morales; (] Andres Ospina Florez ~
Michael Orozco Rom...
2 Reportes JUMP! Nearshore 102 p.m, | €c99lc0-e7c3-481f-ac.. | |[mw| c7c991lc0-e7c3-481f-ac.. _ ||(m| c7c991c0-elc3-481f-ac.. _ ||[==| 072a566d-86d4-425¢-0..
£ Buenos Diss afodos La B 103k B 108 kB B 102 kE B 100 kB
s
g .
£ Diego Armando Serr.. ] T5f0M6a-2fb8-48e1-00... _ ||| 85bchIT5-Teck-A0be-D...
g Re: Actualizacién devideo .. 11:07 a.m. B o6 KB B 52 KB
Buenos dias. Hemos — —
£
= 4 Ayer “
g o . . Hola Darwin!
E Vivian Arias Galindo =1
H ?:;A;';Z‘Ima"n‘:: E:;::?a v mar7:43 p.m. Como lider del procedo de Onboarding Administrativo, quiero resaltar tu iniciativa para divulgar los programas del érea de Formacion HR a
_§ P e través de un video corporativo. Adicionalmente, quiero darte a conocer que efectivamente estamos implementando el video durante el My
Thari Martiel Caro Ba... E Company, con el objetivo de dinamizar esta fase dentro del médulo de bienvenida.
Reunién Indicadores JUMP!  mar &:11 p.m.
Adjunto encontraras, algunas evidencias que el equipo de Onbearding ha recolectado sobre esta actividad.
Steven Torres Ortiz !
RV: Apadrina Un Nifio mar 5:03 p.m. Saludos:
Hola a todas! El drea de
Angelica Padilla Rojas Steven Torres Ortiz
test mar 4:51 p.m, POC Inducciones Iniciales/Emergentes/Administrativos.
test «<fin> Formacidn y Desarrollo
. . . o Teleperformance
Sergio David Osorio ... b3
RE: Solicitud de informacién mar 12:40 p.m.
NOMERES Y APELLIDOS T +57 404 50 80 ext. 49984
P Bogots, Colombia
Paola Romero Zulua... bR Steven.ortiz@teleperformance.co
RE: Aplicacién de encuesta ... mar12:18 p...
Alejandro y Vivian, Su
Darwin Steiman Fran... ] P Teleperformance
Su escaneo (Escaneo a mi C... mar 12:11 p.., each interaction matters
a8
TP Teacher =
" RE: RECETEADO CONTRASE... mar 9:37 a.m. ? com \m linkedin com/company/Teleperformance-Colombiz | ’r\ jitter com/TP_Colombia| “ facebook com/TeleperformanceCO
M Cordial saluda, La solicitud
The information contsined in this communication is privileged and confidential. Th s intended only for the use of the individual or entity named sbove. If the reader of this message is not
4 Lunes the intended racipient, you are hereby notified that any dissemination, distribution or copying of this communication is = rohibited. I you have received this communicatian in errar, please
ves notify me immediately by telehone or e-mail. and delete this message from vour systems. -

Figura 51. Comunicado de implementacion del video en el my company por parte del coordinador del programa
onboarding.
Fuente: Autor del proyecto.
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/

Figura 52. Las fotogrfias presentan la implementacion del video durante el my company a los nuevos
administrativos de la compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 3. Solicitar a Comunicaciones la transmision del video en todas las pantallas

de la compafiia.

Como parte de la estrategia de divulgacion, se solicit6 al departamento de Comunicaciones

la transmision del video realizado en todas las pantallas de Teleperformance Colombia.

Para el desarrollo de esta actividad se establecié una reunién con la coordinadora de
comunicaciones interna, a quien se escald la solicitud para adjuntar a la parrilla de contenidos del

mes de diciembre el video del area de Formacion.
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Este video fue reproducido en cada una de las pantallas de Teleperformance a nivel

nacional, cumpliendo su funcidén de comunicar y presentar los diferentes programas que ofrece la

compafia. (Ver apéndice H)

W a; T lgnarar }( 1 [ ncursTa 3 i jefe Mo s ) Mo leide/Leds
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cormac slscineics samenio - | o Comes no damado - - + Responder y i Coear nuew 7 POrabicts | [* Sequimisntz - T Rk comen sectrisios -
e Elwssiai B panden Fasas idpadis R Eguetas Bisics ~
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Figura 53. Solicitud y respuesta por el departamento de comunicaciones, para la reproducciéh del video en las
pantallas de la compafiia.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 54. La figura presenta algunas pantallas de la compafiia con el video de Formacion.
Fuente: Autor del proyecto.
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Figura 55. Video de Formacién en las pantallas del &rea de seleccion. »
Fuente: Autor del proyecto.

Actividad 4. Presentar la estrategia desarrollada al equipo directivo del &rea de

Formacion.

Al finalizar la estrategia y dar cumplimiento a todas las actividades propuestas durante el
trabajo de pasantia, se convoco a una reunién con todo el equipo directivo y administrativo del

area de Formacion, para presentar los resultados obtenidos durante el proceso. (Ver apéndice J)

Esta reunion fue agendada a través del Outlook y llevada a cabo en una de las salas de la
compafiia. Alli se tocaron todos los puntos desarrollados durante las 16 semanas de ejecucion y
las conclusiones y recomendaciones a tener en cuenta para seguir fortaleciendo la comunicacion

en el area.
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(=]

Sustentacién final de pasantfa. - Reunién

Archivo Reunién Insertar Formato de texto Revisar

= [ cita % @ ESibreta de direcciones gy oeupado <] ) @
- —_

.
8 [S Asistente para programacién - i € B Comprobarnambres = ws o
Cancelar ¢ ) Reunién  Tomarnotas ~ Contacto con Aviso: Ningune . |Peridicidad Zonas Buscador Categorizar Complemento
reunién Seguimiento - deSkype | delareunion | los asistentes - ] Opciones de respuesta - horarias de salas - de Office
Acciones Mostrar Reunién.. Motas delar. Asistentes Opciones Etiquetas Complementos ~

) Respuestas de los asistentes: 6 aceptaron, 0 aceptaron provisionalmente, O rechazaron.

Thari Martiel Caro Basto; = | Jessica Jimenez Alvarado; | | Karol Gonzalez Moreno; | | Steven Torres Ortiz; | | Eliana Rodo Latorre Orjuels; | Frandsco Javier Grajales Pinzon; | | Dennis Zorro Bautista;

=1 [T michael.oroze formance .com; || Angie Porras Tite <Angie.| erformance.com>; | Angelica Padila; | Andres Chavez Morales; | Pilar Castaneda Bustos; | Diana casallas caceres
Enviar Asunto |I5ustentacm‘n final de pasantia.
actualizacién
Ubicacién Sala New York - Torre A, piso 4 - Salas...
Hora de inicio vie 21/12/2018 FE 1000 am. - Todo el dia
Hora de finalizacion  |vie 21/12/2018 = 1200 p.m. -

Estimado equipo imuy buena tarde!

Como ya saben, este viernes 21 de diciembre cierro mi ciclo como pasante en esta excelente compaiifa. Sin duda alguna, ha sido un proceso de crecimiento, madurez y profesionalismo; es por esto, que
quiero invitarlos a la sustentacién final de mi proyecto y presentar a todos ustedes lo construido en este corto camino.

Lugar: Sala New York—Torre A, piso 4
Hora: 10 a.m. — 12:00 p.m.

PD: Espero contar con la compafiia de todos, recuerden que sera mi dltimo dia de show jajajaja
iLos quiero mucho!

Darwin Franco Quintero.

Coordinador de Aprendizaje Auténomo JUMP!
Formacion de Gestion Humana
Teleperformance Colombia

T+ 404 5030 Ext. 49388
Bogotd, Colombia
francoguintero@teleperformance.com

“? Teleperformance

each interaction matters

P com | T ket 1 W er 1 £ PR

The infarmatian contained in this communication is privileged and confidential. The
copying of this communication is strictly prohibited. If you have received this communi
Please consider the enviranmental impact of needlessly printing this e-mail.

ent s intended only for the use of the individual or entity named above. If the reader of this message is not the intended recipient, you are hereby notified thet any dissemination, distribution or
tion in error, please notify me immedistely by talephane ar e-mail, and delete this message from your systems.

Figura 56. En la imagen se evidencia la cita de la reunion establecida para la sustentacion final de pasantia con
todo el equipo de Formacion.
Fuente: Autor del proyecto.
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Capitulo 4. Diagnoéstico final

Durante el segundo semestre del afio 2018, el area de Formacion de Teleperformance
Colombia presento avances significativos en sus procesos, gracias a la implementacion de esta

estrategia de comunicacion.

La reorganizacion de varios programas, el fortalecimiento de la comunicacion en el area 'y
la visibilidad del plan carrera que ofrece la compafiia, fueron algunas de las actividades

desarrolladas durante el 11 semestre del afio.

Anteriormente, no se habia presentado ninguna iniciativa para la documentacion y
organizacion de los procesos que componen cada programa de desarrollo humano; fue por esto,
que como parte de la estrategia de comunicacion, se disefid y ejecutd un manual de procesos
administrativos que permitiera al equipo entender y estructurar mejor los programas. De esta
manera, el area de Formacién pasé de contar con check list (listas de chequeo) sobre procesos o
procedimientos logisticos, a tener un manual de procesos administrativos con un gran detalle de

informacion sobre el objetivo, funcion y ejecucién de cada fase de los programas.

Adicionalmente, la comunicacion con los estudiantes y la actualizacién de los contenidos
de formacion, se vieron grandemente favorecidos, al implementar nuevos medios de

comunicacion en el area y ajustar todo el material a la nueva imagen de la compaiiia.

La divulgacion de los programas que hacen parte del plan carrera de Teleperformance, fue

sin duda, uno de los mayores logros de esta estrategia. Gracias a la implementacion de la
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encuesta aplicada en TP Teacher, se pudo evidenciar que la mayoria de los agentes de la

organizacion desconocian o presentaban inquietud sobre el objetivo y proceso de cada programa.

Los eventos desarrollados en el centro de Convenciones-Connecta y la reproduccion del
video de Formacion en todas las pantallas de la compafiia, fueron las actividades que

permitieron masificar el plan carrera que ofrece Teleperformance a todos sus colaboradores.

Por otra parte, las graduaciones de los programas cuentan ahora con un jingle que las hace
mas especiales y simbdlicas. Este contenido musical, representa con alegria y emotividad el

crecimiento laboral de los Teleperformer.

Finalmente, la implementacién de Edmodo (plataforma virtual de educacién) permitié a la
coordinacion del método de aprendizaje autbnomo de JUMP! fortalecer su proceso de ejecucion
frente a la emisién y recepcion de asignaciones, trasladandose a un escenario virtual atractivo y

practico para los estudiantes.
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Capitulo 5. Conclusiones

La estrategia desarrollada en Teleperformance Colombia, permitio identificar a través de
un diagndstico inicial, el estado de la comunicacion interna en el &rea de Formacion de Gestion
Humana. Esto, llevd a todo el equipo a plantearse objetivos claros sobre la estructura y logros de

los programas académicos.

La gestion del conocimiento se convirtié en una necesidad para el fortalecimiento de los
procesos. La participacion y compromiso de todos los administrativos del area, permitié obtener
la informacion necesaria para la documentacién y elaboracion del manual de procesos que fue

compartido a los involucrados.

Con la implementacion de los nuevos medios de comunicacion, se evidencié un mejor
servicio al cliente, obteniendo un mayor nivel de satisfaccion en cada interaccién con los

estudiantes.

Los modulos de formacién de la fase transversal y especializada de los diferentes roles de
JUMP! se alinearon a las politicas globales, gracias al arduo trabajo de actualizacion que se

desarroll6 con el acompafiamiento de comunicaciones.

La visibilidad de los programas a través de los eventos de divulgacion, no solo permitieron
generar un posicionamiento de la marca en la compafiia, sino que ademas, fortalecieron la

motivacion de los agentes para iniciar su crecimiento laboral.
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Todo lo anterior, gracias al acompafiamiento y trabajo constante del equipo de Formacion
Gestion Humana, quien sumo grandes esfuerzos para la implementacién de nuevos mecanismos
de comunicacion en el area, que permitieran evidenciar un alto nivel de practicidad en los

procesos de desarrollo.
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Capitulo 6. Recomendaciones

Con el objetivo de seguir fortaleciendo la imagen de los programas del plan carrera y el
manejo de la comunicacion en el &rea de Formacion de Teleperformance Colombia, se propone

tener en cuenta las siguientes recomendaciones:

e Actualizar los contenidos de todos los programas de formacion de acuerdo a los

lineamientos globales y las necesidades del negocio.

e Realizar semestralmente eventos de divulgacion de los programas a los que asistan todos

los agentes nuevos de la compafiia.

e Continuar en la basqueda de nuevas plataformas y medios alternativos de comunicacion

que faciliten y hagan mas practicos los procesos que componen cada programa.

e Reproducir el video de formacién en la presentacién de my company que reciben todos

los nuevos ingresos a la compariia durante el onboarding.

e En caso de generar modificaciones en los procesos, garantizar que desde la coordinacién
de cada programa se realicen las actualizaciones en el manual de procesos

administrativos del area.
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e Reproducir el jingle “MI FORMACION” al inicio y final de cada ceremonia de

graduacion.

e Compartir el manual a los nuevos administrativos del area de Formacion para recibir

feedback sobre la gestion del conocimiento.

e Seguir implementando el buz6n de oportunidades en cada cierre de programa, para
obtener retroalimentacion de los estudiantes y analizar los avances del area durante cada

generacion.

e Trabajar mancomunadamente con las operaciones para fortalecer los contenidos
temaéticos de todos los programas de formacion y sus sistemas de evaluacién. Es muy
importante proveer a los estudiantes una informacion actualizada y centrada a los

objetivos de cada mercado de Teleperformance.
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Apéndices

Apéndice A. Entrevista a los coordinadores de los programas de formacién. Fuente: Autor del proyecto
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Apéndice B. Mddulos actualizados de la fase transversal JUMP!. Fuente: Autor del proyecto.
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Apéndice C. Presentaciones para las formaciones de Supervisor JUMP!. Fuente: Autor del proyecto.
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Apéndice D. Presentaciones para las formaciones de Analista de Calidad JUMP!. Fuente: Autor del proyecto.

ANALISTA DE CALIDAD EN
TELEPERFORMANCE
o

FORMACO)

P Teleperformance

REDACCION
FORMACION DE GESTION HUMANA

TRAINER EN TELEPERFORMANCE - FORMADOR DE FORMADORES

FORMACION CESTION HIIMANA
FORMACION DF GESTION HUMANA




118

BEST T&D
Principios de Baseline Enterprise Standards
Entrenamiento (TOF) . of Teleperformance for
Training & Development

FORMACION DE GESTION HUMANA
FORMACION DE GESTION HUMANA

Apéndice F. Actualizacion de contenido para las formaciones en Mission Controller en JUMP"!. Fuente: Autor del
proyecto.
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Apéndice G. Momentos del video realizado para visibilizar los programas de plan carrera de la compafiia. Fuente:
Autor del proyecto.
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Apéndice H. Pantallas de la compafiia emitiendo el video de formacién. Fuente: Autor del proyecto.
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Apéndice 1. Algunas paginas del manual de procesos administrativos. Fuente: Autor del proyecto.

P Teleperformance P Teleperformance

Para la lectura y comprension de los mapas presentados en cada caphtulo, es
muy importante tener en cuenta los siguientes simbolos y Sus definicionss.

SIMBOLO DEFINICION

Q Evento de inicio
® Evento de inicio de mensaje

Ve Evento de temparizacién
&)

FORMACION Q|

Subprocesos
Actividades

Eventos fin

Anataciones

P Teleperformance
4 P TPT

324 Centificadores

El nmero de cerificadores por pais debe ser pequefio, las acreditaciones
serén aprobadas por el GTPM (Global Trainer Project Manager). Algunos

ejempios de per=onas que pusden acreditarse son” 108 trainings manager o &l -
suditor de BEST. n g lS

La persona que quiera ser cerfificada debe acordar una chara con el Giobal
Training Project Manager sobre TOF. Para ello, $e realizar una observacion
al participante & través de una presentacion a los Global Managers. El proceso

puede ser local por webcam o en persona. Academ
La documentacion de la observacion es realizada en 3 instancias. Para

‘asegurarse que la informacion es clara las sesiones o calibraciones no deben
tensr més de 5% de diferencia en la calificacion final

Las calibraciones infemas son obligatorias v se debe pasar la informacién a los
ofros trainings managers.

£Queé esuna calibradon?

En Trainer Foundstions, se entiende por calibracion a la actvidad de
evaluacion que realiza el equipo global con los certificadores del programa en
toda la organizacion.

Su desamollo consiste en la observacion y calificacion de una sesion de
enirenamiento, que debe ser evaluada por todos los acreditadores de Ia
compafiia. De esta manera, sa pusde evidenciar la diferencia de resultados de
cada pais y conocer que tan cerca se esta de una calibracion de evaluacion.
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21  Descripcién del programa 211 Plan de estudios del programa
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Onboarding

P Teleperformance

Mapa 2
A continuarian, se presenta el mapa de los protesos pertenecientes al nivel
bésica del programa.

Eiaboracidn: Karol Gonzilaz

322 Nivel intermedio

Esle nivel cansiste en EI segu\m\emn al progreso del enlrensdur durﬁﬂlE su
fase de y & abarcan

el rol

Panasplmramte nivel de deberé implir con

unos requisitos minimos d ingreso al |gua| que el nivel anterior. Estos son.

+ Estar certificado en el nivel bsico
+ Tener 12 meses de antigiedad en Teleperformance

Aprobado este paso, &l entrenador rabajaré bajo e acompafiamisnto de su jefe
inmediato, quien se encargar de evaluar o dessmpsfio del entrenador &
través de L formato de seguimiento liamado “libro oe registro’.

& antes de su iamiento que el participarte
realice Una autoevaluacion sobre SU procesa, para poder socializaa ton su
califieacion y generar feedback

E objeivo da esta actidad, &= dentficar los punios &n ls Que exsta mayor
diferencia para generar un plan fortalecer
que presentan mayores aporunidades de mejora.

A i i i ia el libro de registro por la

*P Teleperformance

11 Descripcion del programa

E pmgrama de Onboarding, consiste en el proteso de bienverida,

parte de a todos los

nuevos. mﬂ)oradnms aus ngresan 3 un can;u conel nqem Ge brindar una
mpleta i

Para la compaiia, es muy importante que su capital humano conozea desde el

primer dia laboral cada una de las areas y departamentos que la companen, la

definicién de su ferminclogia y Ia ubicacion de cada uno de sus espacios

operativos.

A cmvhnuamun se presentan cada uno de los procesos administrativos que se
n desde el area de Formac garaniizar que todos los

colabnradores de Teleperformance reciban su Cnboarding.

12 Onboarding administrativo

Este proceso hace referencia a Ia logistica y organizacion que se lleva a cabo
desde &l drea de Formacion, para recibir a todos los nusvos administrativos
que ingresan a Teleperformance; es Gecrr, a los supervisores, analistas de
calidad, directores, jefes, gerentes, coordinadores y ofros carges, incluyendo
los s altos de la compaiia

El Onboarding para cada administrativo inicia con su fima ds contrato. Los

analistas de seleccion tienen la responsabilidad de comunicar al POC {punto de

contacto) o eccordinador del programa, toda la informacion de los nuevos

ingresos y la de sus jefes inmediatos, para progrAMmAr uUna agenda y un
que durante ¢ proceso.

Para el agendamiento, es muy importante que el jefe inmediato de cada
administrativo establezea las reuniones y cites que considere debe tensr
(s8g0n Iss nacasidsdes del rol a desempefiar) y se encargue de faciltar los
espacios y hemamientas de trabajo para el nuevo colaborador. Estos detalles
de programacién y logistica deben suceder ton una semana de anticipacion al
primer Gia Iaboral del BAMINiSHTAive, Para Garantizar GUE todo s encusnire en
perfecto estado al momento de su llegada.

Una vez esté todo listo, la coordinacién de Onboarding debe emitir un correo de
presentacion y bienvenida al nuevo adminisirativo en el que se indique la hora,
&l lugar y &l nombre del bugdy que los recibiv en su primer dia, adsmas de
adjuntar ia agenda que realizara durante &l proceso

* P Teleperformance
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Figura 2. Fortal de ingreso a la plataforma e-institute.

53GECSP

El cursa de sequridad GECSP (Global Essential Compliance Security Policies)
consiste en un médulo virtual compuesto por 14 poliicas comorativas
denominado “Cumplimiento de Politicas Fundamentales de Seguridad Global”
con los principales componentes que hacen parte de Ia estrategia de seguridad
&n Teleperfommance.

Su_objetivo principal es capacitar a todos los Teleperformer sobre los
esténdares, politicas y lineamientos de seguridad para gerantizar un buen uso
& Ia misma en toda Ia organizacion. Este curso es obiigatorio y debe ssr
presentado por todos los colaboradores de la compafiia Gurante su periodo
inicial Iaboral

El tiempo estipulado para su presentacidn es de 1 hora y tiens que ser
aprobado con una calificacion mayor o igual a 85% para su certficacion. En
caso de reprobarlo, deberd ser presentado nuevamente hasta lograr obiener el
puntaje requerido.

La administracion y seguimiento a esta medida de seguridad se encuentra a
cargo de Ia e-leaming manager de cada pais, quien fiene a responsabilidad de
garantizar que todos los colaboradores de la compafiia cumplan con la

Teleperforman

presentacion y aprobacion de esté e-leaming que contiene 7 modules de
capacitacion

@Institute\lr-) r{ﬁ Q.Ir‘

=

Figura 3. La imsgen prsenta f reporte con los porcantajes de cumplimients srojados por la
platsforma

531 Politicas fundamentales

Las polifcas fundamentales de seguridad social que presenta son as
siguientes:

5312 Operativas

» Politica de escritorio limpio

+ Solo esth permitido tener computador, teléfona (Avaya) mouse,
teclado y diadema

Hacer uso de |a zona de lockers, usar un candado de calidad
(Nive! 4 de seguridad)

Los direstores y supervisores deben realizar inspesciones diarias
2 toda la operacion

Apéndice J. Socializacién con el equipo de Formacion Gestion Humana. Fuente: Autor del proyecto.
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