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Introduccidén

Durante la experiencia adquirida en los primeros meses de capacitacion en la compafiia
Teleperformance Colombia S.A.S, se ha dejado claro que es una empresa con muchas
responsabilidades con respecto a cada una de las campafas que representa. Varias empresas de
alto reconocimiento a nivel mundial llevan a cabo el proceso de Outsourcing con esta entidad
con plena confianza y seguridad de que se le dara un trato y atencion personalizado a cada
cliente y consumidor, lo cual ha permitido que “TP” sea una de uno de los Outsourcing mas
importantes y con mayor cobertura a nivel mundial, justamente por estas razones la compafiia se
debe concentrar en entrenar de la mejor manera posible a cada uno de sus integrantes con el fin

de asegurar una relacién con los clientes de forma satisfactoria y confiable.

Durante el periodo como soporte o “Advocate”, para los nuevos aspirantes durante el
proceso de toma de llamadas se logré identificar muchos vacios en el procesos de capacitacion
sobre todo hoy en dia por causa de la pandemia que se esta presentado, el proceso al ser virtual,
no es tan meticuloso y enfocado a los temas méas importantes, de hecho los mismos supervisores
de los equipos de trabajo deben seguir con el proceso de capacitacion durante el periodo de
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prueba, por causas el gran nimero de dudas e inseguridades presentadas por los aspirantes.
Muchos de sus empleados tienen toda la capacidad y el conocimiento para ser los futuros agentes
y representantes de la compafiia, pero si no ejecutan un correcto proceso de ensefianza, los
alicantes no tendrén el conocimiento ni las bases necesarias para representar la calidad y el

compromiso que caracteriza la culturaen TP

Justificacion de la Tematica Seleccionada de Investigacion

Teleperformance se ha caracterizado por ser una multinacional muy influyente en el pais,
incluso hoy en dia que se vive en tiempos de pandemia, esta empresa ha sido una de las pocas
que ha logrado mantener sus operaciones adelante y que ha sido uno de los motores de la
economia colombiana en el Gltimo afo, ofreciendo nuevos puestos de trabajo y brindandoles méas
oportunidades a todos los colombianos. Sin embargo, a pesar de que la empresa ofrece muchas
oportunidades no es del todo facil lograr aplicar para una de estas vacantes, aparte de que los
procesos de seleccidn son un poco desorganizados, el proceso de capacitacion para los aspirantes
no es del todo eficaz y suficiente. Con la experiencia que se ha adquirido se ha logrado
identificar que se generan muchos vacios de informacion y muchos procesos de formaciones que
terminan afectando no solo las operaciones de la compafiia sino también la propia vida de las
personas. La idea de que un proceso de capacitacion no es eficaz genera muchas dudas y
preocupaciones para los aspirantes los cuales terminan renunciando por inconformidades y por
falta de satisfaccion en estos procesos. Teleperformance debe de ser capaz de desarrollar

acciones para poder mejorar la preparacion de sus futuros talentos y asi lograr darles confianza a
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los clientes de que hay personas idoneas y preparadas para el cargo. En este trabajo se expondra
el grado de satisfaccion de los aspirantes durante su proceso de capacitacion y se planteard una
propuesta de mejora con respecto a la seleccion de entrenadores, y a un plan de capacitacion

eficaz y asi lograr disminuir porcentajes de renuncias e inconformidades en la compafiia.

Objetivos

Objetivo General

Proponer un mejor y eficiente proceso de capacitacion con el fin de cumplir exigencias y
necesidades de las campafias representadas en la compafia Teleperformance Colombia S.A.S.

tanto para Entrenadores como para aspirantes

Especificos

v Proponer un correcto proceso de preparacion y adiestramiento del proceso de formacion
de los entrenadores para los futuros aspirantes

v Desarrollar un andlisis de satisfaccién y entendimiento segln las nuevas contrataciones
durante el mes de marzo y abril del presente afio

v Dar a conocer las principales falencias e impacto de los procesos de capacitacion y

seleccion en Teleperformance
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Planteamiento del problema

Segun la experiencia adquirida en la compafiia Teleperformance se expondra en este
articulo la problemética de la poca efectividad en procesos de capacitacion y entrenamiento lo
cual afecta directamente las exigencias de los clientes que esta compafiia representa.
Normalmente los procesos de capacitacion duran alrededor de un mes o dos dependiendo de las
actividades a desarrollar por los aspirantes, sin embargo al momento de sobrepasar este tiempo y
culminar el proceso varias de las personas evidencian inconformidad con la informacién que se
les presento en este periodo, no resultan satisfechos por el tiempo dado o por la cantidad de datos
que en algunos casos en mucha o muy poca y que al final al pasar a las operaciones normales de
su cargo generan inconformidad con sus supervisores o demas comparieros. En este
planteamiento del problema se desprenden varios factores como lo son la falta de experiencia o
conocimiento por parte de los entrenadores, la escasez de herramientas para practicar las
funciones mas importantes del puesto o la falta de compromiso y profesionalismo por parte de
los entrenadores, lo cual por experiencia propia se ha logrado evidenciar en varios grupos de
trabajo. En si cada uno de estos factores generan la problematica inicial que se planea dar
solucion durante el transcurso de este articulo favoreciendo asi los procesos en esta organizacion
y mejorando la experiencia de los futuros aspirantes al momento de la aplicacion de esta
propuesta de mejora. Se concluye con la pregunta problema ¢Como se puede desarrollar un
proceso de capacitacion efectivo y satisfactorio para futuros aspirantes segun las metodologias en

Teleperformance?
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Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn con respecto a este proyecto de grado es de tipo Cualitativo. Este
estd fundamentado de forma tedrica y metodoldgica con respecto a los procesos de capacitacion,
de igual manera se llevd a cabo la utilizacion de instrumentos de recoleccion de datos como la
Encuesta para poder adquirir estos datos que se expondran de forma numérica, grafica 'y
analitica. Se debe tener en cuenta que se tuvieron en cuenta las experiencias, opiniones,
pensamientos de personas por medios virtuales ya que por la contingencia que se vive en la

actualidad no se puede llevar a cabo una interaccion fisica.

Personas Relacionadas a la Investigacion

Para esta investigacidn se tuvo en cuenta 2 grupos de 10 personas cada uno de los cuales
lograron superar el proceso de capacitacion y adiestramiento en un periodo de mes y medio a los
cuales mediante autorizacion de jefe directo pudieron llenar las encuestas que fundamentan los
datos de tipo cualitativo en este proyecto con el fin de identificar le grado de satisfaccion de estas
personas con respecto a su proceso de entrenamiento. En total se tuvo en cuenta al inicio llevar
acabo esta recoleccién de datos para 4 grupos en total 40 personas, sin embargo, por politicas de
seguridad no se pudo llevar a cabo la investigacion con los otros dos grupos ya que estos
pertenecian a un proyecto diferente dentro de la campafia que estos representaban que es la

misma pero esta dividida en varias funciones.
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Marco Tebrico

Actualmente las organizaciones viven en un mundo en el que la digitalizacion ha
cambiado y transformado cada uno de sus procesos internos, lo cual he llevado que las empresas
en lagunas situaciones tenga que tomar decisiones con el fin de dejar de contar con ciertas
personas por el uso de maquinas, ya que estas no necesitan un proceso de capacitacion,
adecuacion al puesto de trabajo o el mismo trato que se le debe dar a las personas, sin embargo
con el pasar del tiempo el capital humano se ha convertido un activo de todas las compaiiias, se
puede llegar a firmar que uno de los activos mas importantes, ya que asi se cuente con una
empresa totalmente digitalizada se debe depender de ciertas personas para llevar siempre el
proceso administrativo de Planificar, Organizar, Dirigir y controlar. “Cuando se habla de
formacion del talento humano o capacitacion es necesario hablar de gestion administrativa, la
cual actla en todas las areas de la organizacion donde le corresponde realizar todas las

actividades necesarias para el logro de los objetivos organizacionales ”. (Fayol, 1916).

Una correcta capacitacion cumple un papel muy importante para el logro de tareas y
proyectos, ya que es por donde los nuevos aspirantes adquieren conocimientos, herramientas,
habilidades y actitudes con le fi de acostumbrar al ambiente laboral de la compafiia en cuestion,
cumplir con metas, objetivos y cumplir con las tareas que se deban desarrollar. La capacitacion
es valida por medio de cualquier proceso como cursos, talleres, conferencias, congreso o
diplomados, desde que se llevan acabo con calidad y sean de utilidad para los empleados la

empresa se vera por bien servida con estas actividades. La capacitacion permite adquirir
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conocimiento tedricos y préacticos lo cual permite que los empleados realicen un “Update” de sus
conocimientos y asi logren mantenerse al tanto de nuevas tendencias, v y decisiones que se
Ileven a cabo para el bien de la empresa, se adquieren mas fortalezas y una mejor capacidad de
respuesta antes los diferentes cambios de entorno al igual que de mercado, aumenta el
desempefio y ayuda a las personas a estar mas preparadas dia a dia. El mundo se caracteriza por
ser grande y por estar sujeto al cambio constante, donde una de las riquezas mas importante es el
conocimiento con el fin de mantener vigente, en el caso empresarial, en el mercado al igual que
en la mente y corazones de los clientes, ya que desde que haya una correcta preparacion del area

interna de la compafiia, el ambiente externo obtendra los frutos de esto.

La capacitacion debe ser un derecho que debe ser impartido por cada institucion
empresarial, es también una obligacion ofrecer el desarrollo y construccion del conocimiento del
capital humano en una compafiia, ya que esto permite estar actualizado y de igual manera
también conlleva un esfuerzo por parte de las empresas, ya que esto requiere de tiempo, espacio,
un lugar para la preparacion y exposicion de informacion. De igual manera estos procesos de
entrenamiento y preparacion tienen impactos sociales, ya que lo que se aprende durante estos
procesos no solo favorece la vida profesional de los empleados sino tambi9en su vida personal.
Esto también conlleva a que, si se abre una vacante interna en la compafiia, esta pueda ser
cubierta ya por un empleado con experiencia, conocimiento y lo suficientemente prepara para
evitar procesos de contratacion, entrenamiento innecesario con nuevos aspirantes lo cual
conlleva significativamente un derroche de costos y tiempo para la compafiia, trayendo consigo
demoras, obstruccion de procesos y demas mientras los nuevos aspirantes se acoplan a los

procesos de la compafiia y a sus actividades. Las promociones, traslados y actividades de
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entrenamiento actuan con un factor vital con respecto a la motivacion y retencion de talentos en
la compafia. “La Capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan

habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos ”. (Chiavenato, 2007)

Andlisis de Problematicas

Teniendo en cuenta cada uno de estos aspectos de los procesos de capacitacion, segin la
definicion de varios autores y demas dentro de la empresa Teleperformance y gracias a la
opinidn recolectada por medio de las encuestas, el tipo de informacion documental de este
proyecto se identificaron ciertas problematicas en general a las cuales se les planea dar solucion
mediante un debido plan de mejora como por ejemplo, Vacios informativos con respecto a los
procesos basicos a llevar acabo, por falta de disciplina y experiencia de los entrenadores se
generan muchas dudas de los procesos basicos que todos los aspirantes deben saber, lo cual
afecta enormemente la productividad de la compafiia y de la linea en general, Poca satisfaccion
de supervisores y equipos de trabajo por la falta de conocimiento de los aspirantes nuevos, el
poco conocimiento adquirido durante las capacitaciones genera mucha preocupacion para los
supervisores y “advocates” ya que estos deben estar pendientes de 15 o 16 personas nuevas
ademas del grupo que ya se venia trabando extra con preguntas de todos los procesos y generar
espacios para aclarar dudas lo cual genera retrasos en la linea y el poco apoyo psicologico y
mental para un ambiente exigente de soporte al cliente en otro idioma provocando un concepto
conocido como “BurnOut” o Agotamiento laboral, aumento de estrés y ansiedad. Al ser un
trabajo tan exigente, los aspirantes nuevos se enfrentan a todo tipo de clientes, con diferentes
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10
emociones y sentimientos en su gran mayoria molestos, frustrados, y desesperados donde los
agentes de soporte son su Unico medio de desahogo lo cual genera mucha carga emocional
afectando a los aspirantes mas sensibles, generando mucha carga mental y agotamiento
generando el sindrome de BurnOut. De igual manera no todos los aspirantes cuentan con una
inteligencia emocional fuerte ni mucho menos un adiestramiento para ellos lo cual genera mucho
estrés y ansiedad laboral. La compafiia genera acompafiamiento psicolégico pero muchos
aspirantes no aplican a esto por miedo o pena y es un acompafiamiento que no esta presente
durante el proceso de capacitacion, solo si pasan el periodo de prueba se tiene acceso a estos

programas.

Instrumento de Investigacion

Para la recoleccion de datos del presente Articulo de investigacion se opto por escoger la
encuesta como principal herramienta para tener contacto con los futuros aspirantes y asi
determinar su grado de satisfaccion con respecto a los procesos de capacitacion que estos
tuvieron, Ademas por causa de la contingencia que vivimos actualmente la encuesta fue el medio
mas rapido y facil para la recoleccion de datos en poco tiempo, aproximadamente una semana
para que todos respondieran esta actividad. Para la elaboracion de esta se utilizo el programa de
Google Forms ya que gracias a su simplicidad y rapidez no fue nada complicado la elaboracion
de estas encuestas. El proceso para la recoleccion de estos datos fue un poco mas complicado ya
que por las politicas de privacidad que maneja Teleperformance no se podia dar a conocer

muchos detalles de los procesos de capacitacién, metodologias o0 nombres de las campafias en las
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que se planeaba ejecutar esta investigacion, sin embargo, mediante autorizacion de jefe directo se

pudo llevar acabo esta recoleccion de datos sin ningun problema

La encuesta es un instrumento utilizado para la recoleccion de datos estadisticas ya sea de
forma cualitativa o cuantitativa. Su elaboracion es muy simple solo consta del planteamiento de
preguntas las cuales deben ser claras y concisas para no crear confusién con el pablico objetivo o
la muestra seleccionada. Para la creacidén de una encuesta se deben tener en cuenta los siguientes

parametros.
Definicion de Objetivos

Se debe concretar cuales a la finalidad del estudio y que se planea demostrar o dar a

conocer con la informacién recolectada
Formulacién de preguntas

Se crean las preguntas segun los objetivos propuestos, las cuales deben ser coherentes y
relacionadas al tema de investigacion de lo contrario puede crear irregularidades con la

recoleccion de informacion

Trabajo de Campo

Se debe llevar un trabajo personalizado con cada encuestado para asegurar la recoleccion
de datos, se puede hacer de forma personal o por medio virtual que actualmente es la manera mas
rapida, econémica y eficiente de reunir datos.
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Anadlisis de resultados

Al finalizar la recoleccién de datos se debe desarrollar el debido procesamiento y analisis
de datos para determinar si se cumplieron los objetivos propuestos por medio de herramientas

estadisticas o por argumentacion directa.

Tabla 1

Ficha técnica Encuesta

Lugar de la encuesta Teleperformance Colombia S.A.S.

Universo Aspirantes finalizando proceso de capacitacion

entre edades de 20 a 30 afios de ambos sexos

Objetivo de la encuesta Determinar el grado de satisfaccion de los
aspirantes con respecto al proceso de
capacitacion sus entrenadores,
acompafiamiento por parte de sus jefes con el
fin de determinar recomendacion y soluciones

para mejorar estos procedimientos.

Tipo de investigacion Se llevo a cabo un tipo de investigacion

Cualitativa y Cuantitativa

Tamafio de la muestra Para esta investigacion se tuvo en cuenta 2
grupos de 10 personas cada uno de los cuales
lograron superar el proceso de capacitacion y

adiestramiento en un periodo de mes y medio a
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los cuales mediante autorizacion de jefe directo
pudieron llenar las encuestas que fundamentan
los datos de tipo cualitativo en este proyecto
con el fin de identificar le grado de satisfaccion
de estas personas con respecto a su proceso de
entrenamiento. En total se tuvo en cuenta al
inicio llevar acabo esta recoleccion de datos

para 4 grupos en total 40 personas

Técnica de recoleccion Encuesta virtual por medio de Google Forms

Fecha de recoleccion Mes de marzo y abril 2021

Tabla 1. Adaptado de Instituto Salamanca (2021)

Analisis de la informacién

Mediante la informacion recolectada se logré concluir que se debe proponer un correcto
proceso de preparacion y adiestramiento del proceso de formacién de los entrenadores para los
futuros aspirantes. Primero que nada, se deben llevar a cabo programas de capacitacion para los
Trainers en donde se les den herramientas para poder asegurar un proceso de ensefianza efectivo
y preciso. Los entrenadores tendran varias pruebas con el fin de poder identificar si estos son
aptos para la funcidn, la prueba mas importante enfrente de los coordinadores exponer un tema
de su preferencia tanto en espafiol como en Ingles para poder interpretar sus habilidades y su

forma de explicar con el fin de escoger a los mejores para el cargo. De igual manera se debe de
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crear un proceso de clase en donde mediante diferentes actividades y herramientas cada aspirante
tenga la oportunidad de por si solo captar cierta informacion bésica e intuitiva para poder pasar al
desarrollo de tareas mas exigentes. Es importante que al final de cada sesion de entrenamiento o
en un horario especifico se puede hacer el acompafiamiento psicoldgico y de comportamiento
para que cada aspirante se sienta mas seguro y pueda aclarar las expectativas que este tiene del
proceso y de su labor en general ya que segun la metodologia que se llevo acabo por medio de
las encuestas la falta de apoyo psicolégico afecto bastante a varias personas que optaron por
renunciar por sentirse demasiado presionadas o inconformes con los procesos de capacitacion.
Segun Michael Aamodt (2008) “el campo de la Psicologia laboral debe estar fundamentada por
3 aspectos fundamentales” de los cuales Teleperformance debe desarrollar mas a fondo para el

acompafiamiento y desarrollo de los futuros empleados

Tabla 2

Variables Psicologia Laboral segiin Michael Aamodt

Variable Argumentacion

Psicologia personal Donde al aspirante no se le debe tratar
como un miembro mas o un objeto sino
COMO Una persona con sentimientos y
dificultades, que puede sentirse vulnerable
y preocupada por factores externos y por
ende afectar su rendimiento laboral o por el

hecho de que puede ser una experiencia
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laboral nueva, con un idioma diferente lo
cual genera muchos miedos.
Teleperformance se caracteriza por
contratar personas de todas las edades, pero
mas que nada jovenes sin ninguna
experiencia laboral, inexpertos que nunca
han estados en un ambiente formal y
corporativo antes y por ende puede generar
muchos sentimientos que si no se les hace
un debido acompafiamiento humano puede
incluso afectar sus propias vidas

personales.

Psicologia organizacional. Esta se encarga de hacer un analisis del posible
comportamiento de las personas segun su
ambiente laboral, el entrenamiento que estos
reciban, sus posibles funciones y de prevalecer
el interés colectivo que el individual. Aqui se
debe hacer un seguimiento de los aspirantes al
terminar su entrenamiento como estos se
sienten, como se desenvuelven en la operacién
como tal, que resultados estan generando y asi
desarrollar otros planes de mejora y enfocarse

en mejorar el aspecto en el que estén fallando
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para crear un grupo mas unido, mediante
encuestas de satisfaccion, sesiones con
psicologos, seguimiento de métricas, pruebas
psicosociales y reportes por parte de sus

supervisores.

Ingenieria humana. Este aspecto abarca conceptos como la
ergonomia fisica, la antropometria, la
biomecanica y la fisiologia, los cuales
deben encontrar sinergia para poder
asegurar un ambiente laboral éptimo para
los aspirantes, sitios de trabajo con todas
las medidas de seguridad
correspondientes, momento de recreacion
y ocio para el alivia miento de la carga
laboral. Actualmente con el trabajo remoto
es mas complicado asegurar estos
aspectos ya que las personas al estar
trabajando desde casa no se les puede
asegurar todas las comodidades que
usualmente se dan un piso, aun asi,
mediante videos, guias e instrucciones se
puede lograr un ambiente comodo y
ergonOmico para trabajar desde la

distancia.
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Tabla 2. Adaptado de Instituto Salamanca (2021)

Durante el mes de marzo y abril se logro llevar a cabo una investigacion méas afondo
sobre el indice de satisfaccion de los nuevos aspirantes los cuales por medio de encuestas dieron
a conocer su punto de vista con respecto al proceso de capacitacion en donde se puede inferir que
el 50% de los aspirantes no quedo satisfecho con la informacién proporcionada en el proceso de
entrenamiento, mismo porcentaje casi se repite con un 46% en donde los aspirantes calificaron
de 1 a5 como 3 el proceso en general de entrenamiento lo cual, también el 50% de los aspirantes
expresan que se sienten con dudas en varios procesos lo cual indica que no se guio de la mejor
manera a los aspirantes. Con respecto a esta situacion. La empresa debe llevar a cabo programas
de capacitacion personalizados para los entrenadores mucho mas estrictos ya que no cualquiera
tiene el manejo del pablico y ni la capacidad de desarrollar una clase clara y efectiva con el
publico, ademas de esto se deben llevar a cabo procesos mucho més creativos y eficaces para
asegurar el entendimiento de los procedimientos méas importantes en cada una de las camparias a
cargo de Teleperformance. Es vital que al final de cada sesion los aspirantes tengan la
oportunidad de completar una encuesta de satisfaccion de la clase, que aspectos se deben mejorar
que les gusto que no con el fin de comparar estos informes con el del trainer y generar planes de

mejora pequefios con respecto a las clases.

Cabe resaltar que durante la finalizacion del mes de marzo la mitad de los aplicantes
lograron pasar, varios renunciaron o no lograron superar el periodo de prueba por falta de
conocimiento y el grupo de abril actualmente se encuentra en periodo de prueba, mas
informacion sobre este analisis cotejo y expreso por medio de tablas de frecuencias y graficos

estadisticos para su mejor entendimiento.
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Tabla 3

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de

capacitacion

A. Excelente 1 7%
B. Bueno 5 36%
C. Regular 7 50%
D. Malo 1 7%
14 100%

Tabla 3. (2021). Elaborado por Abraham. R. Martinez

Figura 1

Analisis grafico Tabla 3

= A. Excelente

= B. Bueno

= C. Regular
= D. Malo
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Figura 1. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Tabla 4

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo

actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel de satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

5 0 0%

4 2 15%

3 6 46%

2 5 39%

1 0 0%
13 100%

Tabla 4. (2021) Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Figura 2

Analisis grafico Tabla 4
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Figura 2. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Tabla s
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El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion. Seleccione

de 1 a 5 su nivel de satisfaccién siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

5 1 0%

4 2 15%

3 9 46%

2 1 39%

1 1 0%
14 100%

Tabla 5. (2021). Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Figura 3

Analisis grafico Tabla 5

Figura 3. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez.
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Tabla 6

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sinti6 con seguridad y con el

conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral

A. Muy preparado 0 0%

B. Con algunas dudas, pero preparado 4 28.6%

C. Muchas dudas en varios procesos 7 50%

D. Temeroso y con muchas dudas 3 21.4%
14 100%

Tabla 6. (2021). Elaborado por Abraham. R. Martinez

Figura 4

Andlisis grafico Tabla 6

= A. Muy preparado
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Figura 4. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Tabla 7

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio6 todo el apoyo intelectual y psicoldgico para
afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel de

satisfaccion siendo 1 el més bajo y 5 el mas alto

A5 1 7.1%
B.4 3 21.4%
C.3 10 71.4%
D.2 1 0%
E.l 1 0%
14 100%

Tabla 7. (2021). Elaborado por Abraham. R. Martinez.

Figura 5

Analisis grafico Tabla 7
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Figura 5. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez.

De igual manera en este articulo se planea dar a conocer las falencias y dificultades de
Teleperformance durante los procesos y que impacto genera esto en los procesos de la compafiia.
Para exponer este punto de desarrollo un esquema mediante el Diagrama de Ishikawa Causa y

efecto para explicar de una forma mas grafica cada dificultad y falencia presentada en la empresa

antes, durante y después de los procesos de capacitacion,

Figura 6

Diagrama de Ishikawa. Dificultades y Falencias en la empresa Teleperformance con procesos

de capacitacion y seleccion
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Figura 6. (2020) Elaborado por Abraham. R. Martinez

Teleperformance debe llevar a cabo ciertos procedimientos para darle solucion a estas
problematicas como por ejemplo un seguimiento tanto interno como externo durante los procesos
de mejora Al momento de llevar acabo los nuevos proceso de capacitacion y al finalizar cada una
de las sesiones que los entrenadores tienen con los aplicantes, se debe generar un informe al jefe
superior de Trainers con el fin de reportar que tematicas se trabajaron , que competencias se
evidenciaron en los aspirantes, que dudas se generaron, que se puede mejorar para las sesiones
futuras Al momento de tener cada uno de los comparativos, los informes por parte de los
entrenadores y los resultados segun las expectativas de los aspirantes, se debe generar una
reunién entre los coordinadores del proceso de capacitacion con el fin de poder determinar que
Trainer esta llevando a cabo el plan de mejora y cual no. “El capital humano es el
conocimiento que posee cada individuo. Siendo el capital humano el factor clave para que la
empresa tenga un buen desarrolle es muy importante que la empresa vele por sus
colaboradores”. Chiavenato, Adalberto (2004), segun este concepto y debi6 a la evolucion que
este ha tenido con los afios hoy en dia uno de los activos mas importantes para las empresas y el
gue genera mas riqueza es el recurso humano el cual si no se trabaja, protege e incentiva
correctamente terminara afectando la sinergia que tenga la compafiia en sus procesos, por lo
tanto Teleperformance debe ser mas riguroso en sus procesos de capacitacion, ofrecer mas
herramientas tanto tecnoldgicas como personales para apoyar de la mejor manera a sus
aspirantes, evitando renuncias e insatisfaccion en sus procesos, mediante simples procesos como
mas compromiso por medio de los entrenadores, un horario o sistema de clase establecido para

mejorar las sesiones de entrenamiento con mas participacion de cada persona, mayor
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aprovechamiento del tiempo, seguimiento de métricas, acompafiamiento psicologico y
personalizado al igual que actividades para una mejor claridad y entendimiento de toda la

informacién que se quiere trasmitir.
Identidad de la compafiia
Mision

“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, (2021)
Vision

“Nosotros creemos en una simple solucion para alcanzar nuestros objetivos, empleados
felices hacen clientes felices, lo cual a su vez hace clientes e inversionistas felices.”

Teleperformance, (2021)

“Nuestro unico enfoque en las personas hace parte del DNA de Teleperformance, esta
piedra angular de nuestra estrategia es la razon por la que tomamos la responsabilidad social
tan seriamente. Nuestros empleados son la llave de nuestro éxito y este grupo esta
comprometido a ser un empleador elegido en el mercado, con programas dedicados a abarcar
compromiso de los empleados, bienestar, diversidad e inclusién, valores humanos,

entrenamiento y desarrollo al igual que salud y seguridad. ” Teleperformance, (2021)
Valores
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Cosmos- Integridad. Digo lo que hago y hago lo que digo
Tierra- Respeto. Trato a los demas con amabilidad y empatia
Metal- Profesionalidad. Hago las cosas bien a la primera
Aire- Innovacion. Creo y mejoro

Fuego. Compromiso soy apasionado y comprometido

Principios y politicas
Caodigo de Conducta

Teleperformance se adhiere al Pacto Mundial de la ONU, una iniciativa de las Naciones
Unidas destinada a alentar a las empresas a adoptar una actitud socialmente responsable y
comprometerse a promover principios relacionados con los derechos humanos, los criterios
laborales internacionales y la lucha contra la corrupcion, e integrar €sos principios en sus

practicas.

Codigo de Politicas Eticas

El Codigo tiene como objetivo definir las normas, la conducta, las acciones, el
comportamiento y la relacion que debe adoptar nuestra empresa con respecto a empleados, jefes,
proveedores de servicios, vendedores, clientes, consumidores, la comunidad.

CAV
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Politica Medioambiental

Teleperformance ofrece una gama integrada de funciones empresariales, canales de

clientes y medios de contacto

Politica de Diversidad e Inclusion

El objetivo de esta Politica de Igualdad de Oportunidades Laborales es servir como guia
para garantizar que las empresas del grupo Teleperformance impulsen y apliquen politicas y

procedimientos acordes con su compromiso de promover la igualdad de oportunidades laborales

Politica de Privacidad

La presente politica expresa el firme compromiso del Grupo Teleperformance con el

respeto y la proteccion de su privacidad y sus datos personales.

Politica de Salud y Seguridad

El objetivo de Salud & Seguridad en el lugar de trabajo es reducir el riesgo de que
nuestros empleados se vean perjudicados por el trabajo; asi como disminuir las enfermedades

relacionadas con el trabajo al proporcionar un entorno de trabajo seguro.

Resultados

Con respecto al objetivo general de este articulo de proponer un mejor y eficiente proceso

de capacitacion con el fin de cumplir exigencias y necesidades de los diferentes clientes que
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representa la empresa Teleperformance Colombia, se definid que por este proceso de
capacitacion deben pasar tanto los entrenadores como los posibles aspirantes La empresa debe
Ilevar a cabo programas de capacitacion personalizados para los entrenadores mucho mas
estrictos, principalmente porque muchos de ellos puede que tengan el conocimiento y toda la
experiencia con respecto a los diferentes productos y programas segln la campafia sin embargo
muchos de ellos no tienen el manejo del pablico ni la capacidad de desarrollar una clase clara 'y
efectiva, ademas de esto se deben llevar a cabo procesos mucho mas creativos y eficaces para
asegurar el entendimiento de los procedimientos més relevantes de lo contrario el entrenamiento
se volvera cotidiano, aburrido poco innovador lo cual esta yendo en contra de principios y la

cultura de Teleperformance.

De igual manera de sebe llevar a cabo un seguimiento para entrenadores y aspirantes pero
sobre todo para estos Ultimos ya que se debe evaluar si realmente estos adquirieron todo el
conocimiento y destrezas necesarias durante sus funciones y asi determinar una evaluacion final
del entrenador y su metodologia, este tipo de seguimientos se puede llevar a cabo mediante
promedios, métricas, reportes por parte de los supervisores de los aplicantes que superaron el
periodo de prueba, las mimas opiniones y recomendaciones de los trabajadores e incluso

encuestas de satisfaccion directamente desde el cliente final.

Los entrenadores también deben de llevar acabo un reporte mucho mas afondo de cada
sesion que colabore con los seguimientos antes, durante y después del periodo de entrenamiento,
estos deben generar un informe a su jefe superior con el fin de reportar que tematicas se
trabajaron , que competencias se evidenciaron en los aspirantes, que dudas se generaron, que se

puede mejorar para las sesiones futuras y una nueva metodologia para las siguiente sesiones
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relacionado a los temas vistos en clases previas. E si el proceso de capacitacion debe ser muy
innovador ya que la cantidad de informacidn que se maneja en cada campafia es demasiado,
también es importante el acompafiamiento psicologia o de consejeria con cada aspirante ya que
muchos se ven afectados por la exigencia, la cantidad de informacion y la idea de que no podran
superar el proceso si las cosas no se hacen segun lo especificado lo cual genera un amplio
porcentaje de renuncias argumentando del porque Teleperformance abre tantas oportunidades

laborales.

Segun las encuestas y los resultados obtenidos de esta investigacion se infiere que la
mitad de los aspirantes que superan la capacitacion y el periodo de prueba no estan satisfechos
con su proceso por muchos factores, pero en si resaltan la falta de experiencia de entrenadores al
igual que el basto volumen de informacién que no es abordado de una forma mas simple y
explicita para le entendimiento de las personas lo cual termina afectando parte de las
operaciones. Este plan de mejoramiento ha sido discutidos con varios supervisores y aspirantes
que concuerdan con la informacién recolectada y se espera que para el periodo de dos meses se
lleve a cabo en conversaciones con los diferentes entrenadores y sus jefes directos, gracias a que
Teleperformance cuenta con una mesa de opiniones donde cada empleado puede aportar sus
ideas para mejorar la empresa cada dia se espera discutir estos inconvenientes y llevar a cabo
este plan de mejora para mejorar la experiencia de todos al igual que de los futuros aspirantes en

esta compafiia.
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Resumen

Por medio de este articulo monografico se daré a conocer primero que nada como son
los procesos de capacitacion en la empresa Teleperformance, cual es la calidad de los procesos,
que falencias se presentan, que fortalezas y ventajas hay para los aspirantes, como estos se
sienten. que opinidn tienen con respecto a estos procesos y como se podria mejorar la calidad
de entrenamiento con el fin de preparar mejor a los nuevos aspirantes y lograr una mayor
eficiencia y mejores resultados al momento de ingresar al proceso de operacion directo en la
compafiia. Este trabajo se Ilevd acabo con respecto a la experiencia adquirida en esta compafia
y al haber participado en varis procesos de entrenamiento para nuevos aspirantes durante 6
meses.

Esta al ser una multinacional presente en casi todo el mundo debe tener procesos de
capacitacion de calidad, sin embargo al estar acostumbrada a las constantes rotaciones de
personal, un gran nimero de despidos, diferentes cambios internos y a la necesidad de
completar procesos rapidos para cubrir las exigencias de los clientes con los que
Teleperformance tiene alianza, la empresa se acostumbra a contratar muchas personas lo mas
rapido posible sin ofrecer en su gran mayoria de veces procesos de entrenamiento de calidad,
lo cual tarde que temprano termina intimidando a los aspirantes, ya que al sentarse a atender
Ilamadas durante 8 horas al dia, con un idioma diferente, atendiendo personas de una cultura
distinta, y sin el correcto conocimiento ni acompafiamiento esto termina afectando el proceso
de los empleados que en su gran mayoria desisten de continuar, personas con talento y
capacidades que por el hecho de no tener un debido adiestramiento se sienten incapaces y sin
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futuro en la compafiia, Por esta razon en este trabajo se daran a conocer las principales
falencias y en si se planea demostrar un proceso de mejoramiento con el fin de cubrir estos
espacios y dificultades y asi lograr aumentar el rendimiento al igual que la reputacion de la

compafiia.
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Conclusiones

Teleperformance es una empresa con un presente y futuro sin igual, con excelentes
oportunidades laborales, un increible ambiente laboral, donde se le da mucha prioridad por la
satisfaccion y comodidad de los trabajadores al igual que a los clientes y consumidores, sin
embargo para mejorar a un mas el perfil de esta compafiia los procesos de capacitacion deben
ser mucho méas extensos, creativos y mejor preparados con el fin de que la productividad de
esta supere aun mas los estandares a nivel mundial. Por lo tanto, la capacitacion a los
alicantes es vital, ya que es un factor importante que ayuda a ser competitivos y mas eficientes,
dando como resultado una mejor imagen y reconocimiento a la compafiia.

La experiencia adquirida durante esta investigacion fue muy gratificante ya que se logro
principalmente conocer a cada uno de los nuevos aspirantes mas afondo, sus expectativas en
esta compafiia y ademéas conocer como ha sido su experiencia en este nuevo ambiente laboral.
Muchos de ellos personas muy jovenes, ambiciosas con ganas de sobrepasar cada obstaculo
que tengan en frente, muchos aun con preocupacion y dificultades en las cuales se fue participe
para poder superar y aconsejar de la mejor manera a estas personas. Este tipo de aspectos
fueron motivantes esenciales para el desarrollo de este articulo ya que se busca lograr un mejor
proceso interno de entrenamiento con el fin de tener un clima organizacional mucho mas
tranquilo y calmado para todos asi se presente dudas y momentos dificiles

De igual manera esta multinacional debe ter una gestién del talento humano mucho mas

acertada, y con mayor preocupacion con respecto a sus empleados y futuras contrataciones. La

O/

Corporacion Unificada Nacional
de Educacién Superior



33

empresa es reconocida a nivel mundial y sobre todo en Colombia, sobre todo ahora en tiempos
de Pandemia, Teleperformance se ha logrado mantener fuerte ene le mercado y ademas a
generado trabajo para millones de personas que han quedado desempleados siendo parte vital
en la economia del pais, sin embargo, al ser esta tan grande debe de poder generar proceso de
capacitacion y de retencién de empleados de calidad con el fin de poder tener mas talentos y

mejorar su imagen en el pais.
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ANEexXos

Encuesta 1

28/9/2020 Formutario sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

(@® Bueno

() Regular

() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O0®O0OO0

https /idocs google com/forms/d/ 13eBCIBVSYHOXQEhVr)ddwx_ThveSAGL Zx6_dMRXOHWg/editéresponses
UE CUuCacion Juperior
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2819/2020 Formulano sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

(@F
O a
® 3
Q2
O 1

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

() Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
@ Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https://docs.google. com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0OHWg/editiresponses 2142
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©s
® 4
@F:
0O 2
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https /idocs google. com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRXOHWg/editéresponses 3/42

Encuesta 2
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Encuesta 2

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

() Bueno
(@ Regular
() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©F:
O 4
® 3
O 2
O 1

https //docs. google comiforms/d/13eBCIEVSyHb XQEhVrJddwx_TbvcSAGL Zx6_dMRX0OHWg/editéresponses 4/42
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
O 4
® 3
O 2
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

@ Con algunas dudas pero confiado
O Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 5/42
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

(@ J
O 4
@ 3
@
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 6/42
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Encuesta 3

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

(® Bueno
() Regular
() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O s
O 4
@k
® 2
(@ X

https./idocs.google.comvforms/d/13eBCIEVSyHbXQENVrIddwx_ThveSAGLZx6_dMRXOHWg/editéresponses 142
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
O 4
® 3
O 2
O 1

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
(® Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 8/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

(@ J
® 4
@F:
@
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 9/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 4

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion
() Excelente

(® Bueno

() Regular

() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O®@®@O0O0O0

https /idocs. google. comiforms/d/13eBCIEVSyHbXQEhVr)ddwx_TovcSAGL Zx6_dMRXOHWg/editéresponses 10/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
O 4
® 3
O 2
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
(® Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 11/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©s
O 4
@ 3
0O 2
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 12/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 5

28/9/2020 Formularo sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

(® Excelente

() Bueno
() Regular
O Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

Q0 00

https://docs google com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVrJddwx_TbveSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 13142

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©s
O 4
@ 3
O 2
@k

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 15/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
O 4
® 3
O 2
O 1

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

@ Con algunas dudas pero confiado
O Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https /idocs google. com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRXOHWg/editéresponses 14/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 6

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

() Bueno
(@ Regular
() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O00®O0

https /idocs. google. comiforms/d/13eBCIEVSyHbXQEhVr)ddwx_TovcSAGL Zx6_dMRXOHWg/editéresponses 16/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

(@ %
® 4
O s
@F
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
O Muchas dudas en varios procesos

@ Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 17/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©s
O 4
@ 3
O 2
@k

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 18/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 7

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

(® Bueno
() Regular
() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O0O0®O0

https /idocs. google. comiforms/d/13eBCIEVSyHbXQEhVr)ddwx_TovcSAGL Zx6_dMRXOHWg/editéresponses 19/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
® 4
O s
02
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

@ Con algunas dudas pero confiado
O Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 20/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

(@ J
® 4
O 8
0O 2
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 21/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 8

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

() Bueno
(@ Regular
() Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1 a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O®@®@O0O0O0

https /idocs. google com/forms/d/13eBCIEVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGL Zx6_dMRX0HWg/editéresponses 22142

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON




59

28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
O 4
® 3
O 2
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
(® Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https /idocs google. com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRXOHWg/editéresponses 23/142

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

©s
O 4
@ 3
@
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 24/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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Encuesta 10

28/9/2020 Formulano sin titulo

Formulario sin titulo

Como calificaria la experiencia y conocimiento de su entrenador durante el proceso de
capacitacion

() Excelente

O Bueno

() Regular

@ Malo

El proceso de capacitacion fue satisfactorio con respecto a las funciones que esta cumpliendo
actualmente. Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

O0®O0O0O0

https:/idocs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVrddwx_TbveSAGLZx6_dMRXOHWg/edit#responses 25/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

El entrenador fue claro, especifico y comprometido en las tematicas de capacitacion.
Seleccione de 1a 5 su nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5§ el mas alto

05
OK
® 3
@F
O

Al momento de terminar su proceso de capacitacion se sintié con seguridad y con el
conocimiento necesario para afrontar las funciones descritas en su contrato laboral.

(O Muy preparado

O Con algunas dudas pero confiado
(® Muchas dudas en varios procesos

O Temeroso y con demasiadas dudas

https:/idocs.google com/forms/d/13eBCiGVSyHbXQEhVrJddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editiresponses 26/42

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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28/9/2020 Formularo sin titulo

Cree que durante el proceso de capacitacion recibio todo el apoyo intelectual y psicolégico
para afrontar exitosamente las funciones que desarrolla actualmente. Seleccione de 1a 5 su
nivel se satisfaccion siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto

(@ J
O 4
@ 3
0O 2
O

Google no cred ni aprobd este contenido.

Google Formularios

https://docs.google.com/forms/d/13eBCi6VSyHbXQEhVr)ddwx_TbvcSAGLZx6_dMRX0HWg/editéresponses 27142

Corporacién Unificada Nacional
de Educacién Superior

VIGILADA MINEDUCAGON
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