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Resumen

En un entorno altamente dinamico y competitivo, las empresas necesitan crear ventajas
competitivas para seguir en el mercado. La metodologia utilizada abarca la mejora de la
calidad mediante el uso de herramientas como el diagrama de Ishikawa y el ciclo de Deming
consigue implementar de forma sistémica la identificacion del problema y las acciones para
solucionarlo. Asi, como la gestién de conocimiento, para maximizar el talento humano con
el que cuentas las organizaciones, mediante el modelo de Nonaka y Taguchi que tiene como
objetivo transformar el conocimiento amplio al explicito a través de las personas que integran
la organizacion mediante la creacion, retencion, transferencia y utilizacion del conocimiento

adquirido.

Con el propésito de contribuir a la mejora de procesos de un equipo de asesores, enfocado a
asegurar el pago de ventas realizadas. Este equipo cuenta con una oportunidad de mejora en
la capacitacion e integracion de los nuevos miembros que con frecuencia no se les
proporciona la informacion ni formacion necesaria para desempefiar sus actividades. Para
contrarrestar este problema se ha decidido hacer uso de la gestién del conocimiento y las
herramientas de la calidad para generar un sistema de aprendizaje que entrelace la teoria, las
experiencias compartidas por un grupo mas experimentado y las actividades especialmente
disefiadas que le ayuden a desarrollar un pensamiento y criterio sistematico para que
posteriormente, la persona sea capaz tomar las decisiones acertadas para cumplir con su

trabajo, con los requerimientos que se solicitan.



Palabras clave: Capacitacion, PDCA, servicio al cliente, mejora continua, Ciclo de Deming,

gestién del conocimiento.
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1. Fundamentacion del trabajo

Actualmente las organizaciones se enfrentan con una competencia que brinda un producto
muy similar, generando la necesidad de mejorar su servicio a los clientes internos y externos.
Para que las organizaciones alcancen sus objetivos, estos deben apoyarse en el capital
humano con el que cuentan como Jenny Godoy describe en su articulo El capital humano en
la atencion al cliente y la calidad de servicio, “toda empresa debe implantar programas de
capacitacién, que le permita desarrollar, capacitar y actualizar al personal, con la finalidad
de ampliar los conocimientos, habilidades y destrezas adecuadas para desemperfiar

eficazmente las tareas inherentes a cada cargo” (Najul Godoy, 2011)

Deming sintetiza su metodologia japonesa en los 14 principios de la calidad enfocado a los
grupos directivos o administrativos; en caso de adaptarse y ejecutarlo de manera adecuada,
apoyan a proteger los inversores, los puestos de trabajo y la permanencia de los negocios.
(Deming E. , 1998) De acuerdo con uno de los principios de calidad que planeta, es necesario
instituir la capacitacion en el trabajo, ya que son frecuentes los casos en donde las personas
aprenden sus actividades por medio de otro trabajador, por instructivos incomprensibles

incluso sin recibir capacitacion de ningdn tipo. (Deming E. , 2000)

En el presente documento de obtencion de grado describe el proyecto de intervencion
realizado en el proceso de capacitacién de una organizacion que apoya a los vendedores a
comprender sus pagos por las ventas realizadas, mediante la implementacion de una
capacitacion enfocada en el personal de nuevo ingreso, sobre el funcionamiento del
departamento y los procesos a seguir y las habilidades que necesita, para brindar el servicio

a ventas.



1.1.Descripcion del escenario que se planea intervenir
Por cuestiones de confidencialidad nombraremos a la compaiia “Empresa de productos y
servicios electronicos”, la cual se encuentra en la industria electrénica a nivel global desde
el 2015, parte de las operaciones que se llevan a cabo son: finanzas, ventas, recursos
humanos, desarrollo de producto, logistica de producto y negocio de IT. Parte de la compafiia
esta localizada en Jalisco cuenta con alrededor de 3 mil empleados activos entre directos y

contratados por sub-agencia.

La mision de la empresa de tres a cinco afos es redefinir las nuevas tecnologias de la
informacién, con un crecimiento acelerado del negocio enfocado en los modelos de
transformacion de negocios que combine el potencial de las tecnologias de la informacion
hibridas, el control y seguridad de conectividad. La vision es mejorar la experiencia de los
clientes y proveedores, generar un equipo competitivo con recursos avanzados para la
simplificacion en la cadena de valor, la estandarizacion de los procesos a nivel global y el
desarrollo de sistemas modernos en tecnologias de la informacion para ser mas rapidos en

nuestra respuesta a clientes y proveedores.

Finalmente, los objetivos estratégicos es el redisefio de la compafiia para ser hibridos
tecnoldgicamente (combinacion de los centros de datos internos con alguna nube publica o
privada. Las empresas que ejecutan aplicaciones en multiples entornos deben asegurarse de
que sus diversos sistemas puedan funcionar juntos de manera eficiente ( Hewlett Packard
Enterprise Development LP, 2020)), crecer en la era digital e inteligente, y volverse expertos
en soluciones de IT. Los productos y servicios de la empresa a intervenir estan enfocados a
la conectividad de red, almacenamiento de datos, software especializado, sistemas y

servidores. Una vez comunicado las estrategias cada lider de departamento es responsable de



alinear las actividades y prioridades para aportar a la compafiia. En el area de comisiones, se
presentan como prioridades (figura 1 Estrategias del departamento de comisiones para el afio
2020). El proyecto de mejora, dentro de la compafiia apoya directamente la primera prioridad
Nuestros talentos: Tener a las personas correctas para el rol y apoyar su crecimiento a través
de mejorar las capacitaciones y cursos de desarrollo. Mientras, que indirectamente apoya la
cuarta prioridad el Compromiso del negocio con las comisiones de vetas: Brindar una mayor
experiencia mediante el valor agregado, generado por el por el andlisis, una administracion

solida y el compromiso proactivo con los gerentes de ventas.
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Figura 1 Estrategias del departamento de comisiones para el afio 2020 (Medrano,
Actividades 1, 2020)



Durante este documento de obtencion de grado el proyecto de intervencidn se enfocara en un
departamento que pertenece al area de ventas. Este es el departamento de comisiones y es el
ultimo paso después de realizar una venta, el cual su funcion principal es asegurar el pago de

las comisiones a los vendedores a casi todos los paises del conteniente americano.

Este departamento cuenta con cinco equipos, cuatro son equipos operativos y un equipo de
asesores a ventas. Los operativos: son los Unicos que pueden hacer las modificaciones en el
sistema (sistemas, pagos y quejas), mientras que los asesores son el principal contacto para
los vendedores para resolver sus dudas acerca de su pago, Ordenes realizadas, contrato,
etcétera, como se muestra en la figura 2. El esfuerzo y actividades en conjunto de todos los

equipos ayuda a resolver las dudas y quejas de los vendedores.

Equipo
asegura los
pagos de
comisiones
(operativo)

Equipo revisa
las yentas
realizadas en

el sistema
(operativo)

Equipo carga
informacién de
vendedores en

quipo quejas
Por 6rdenes

que no se han
pagado atn

(operativo)

el sistema
(operativo)

quipo asesores
a vendedores

sobre cualquier
duda de pago o

Figura 2 Los 4 equipos operativos y 1 equipo de asesores del departamento de
comisiones (Medrano, Descripcion de equipos, 2019)
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El proceso de capacitacion con el que cuenta el equipo de asesores tiene las siguientes

caracteristicas:

1. Unade las ultimas personas capacitadas se le asigna el personal de nuevo ingreso que
normalmente eran 1 0 2 personas.

2. Esta persona es la encargada de dar la capacitacion, en su mismo lugar de escritorio.
Este lugar esta unido a otros tres escritorios o cinco mas formando “islas de trabajo”
como se puede observar en la figura 3 donde la Unica division que hay entre los
lugares es el contorno de la estructura metalica del escritorio que se eleva 20 cm por

arriba del escritorio.

PASILLO PASILLO
- - 1) (D
S S
— -
- a— S D all
— —
J J
PASILLO
PASILLO

Figura 3 Islas de trabajo actualmente (Medrano, Actividades 1, 2020)

3. Una vez ubicados en el escritorio, el encargado de la capacitacion menciona la
jerarquia del equipo y comienza a describir la actividad que esté realizando en ese
momento con vocabulario técnico que solo lo utiliza el departamento. Mientras que

el nuevo miembro presta atencion y sin hacer preguntas.

13



4. Mientras se le da entrenamiento, este es interrumpido por requerimientos de momento
del supervisor o llamadas con los vendedores.

5. Al dia siguiente se asigna otra persona del equipo con disponibilidad y se repite el
método de entrenamiento. Lo que genera una desconexion de informacion, confusion

y frustracién al nuevo personal.

A las dos semanas, el nuevo miembro este empieza a tener contacto con ventas siguiendo las
instrucciones de su compafiero con mas experiencia, haciéndolo dependiente de su

compafiero en lo que genera experiencia.

Preguntando con los mas experimentados para saber cuanto tiempo los llevo entender el flujo
del proceso y dejar de ser dependiente de su compariero, especificaron periodo entre 8 meses

y 1 afio.

“Entrevista a uno de los expertos el 19 de marzo del 2020

Encuestador: ¢ Cuantos afos llevas en el puesto?

Experto: 8 afios

Encuestador: ¢Haz estado los ocho afios en el puesto de asesor?

Experto: Si, pero antes el equipo se llamaba distinto, éramos los SME y
realizabamos todas las actividades del departamento lo que hoy son los equipos de
Setup, Crediting, payments, claims y nosotros... pero lo que sucedio fue que con el
paso del tiempo se trajeron mas actividades a Guadalajara

Encuestador: ¢ Cuando entraste tuviste una capacitacion?

Experto: si habia un curso bastante intensivo, porque jimaginate! antes no teniamos
todas las herramientas que tenemos ahora como translator, SDE, y otros generadores

de reportes, entonces todo lo haciamos muy, pero jmuy manual! Pero regresando al

14



curso, nos ensefiaban como ingresar de una cosa a la vez al sistema, como rastrear

las 6rdenes, manejabas las quejas y cada uno teniamos mas de 300 vendedores, nada

que ver ahorita con los 150 que tenemos y solo una actividad.
Encuestador: Y ¢después de ese curso les hacian un examen?

Experto: no, entrabas directo a operar

Encuestador: ¢utilizabas el material para resolver tus dudas al momento de trabajar?

Experto: al principio si queria, pero era tanto la carga de trabajo que mejor le
preguntaba al de al lado.

Encuestador: ¢Cuanto tiempo pasé para que fueras autbnomo en tu trabajo?
Experto: Al afio y los 4 o cinco meses

Encuestador: ¢Haz estado a cargo de algiin miembro reciente en su desarrollo?
Experto: Si, de varios en realidad, perseguimiento bien solo dos personas que
llegaron al equipo en el 2018, Rodrigo y Siobhan.

Encuestador: ¢Sabes si recibieron un curso o capacitacion?

Experto: tuvimos un par de sesiones solo para ver como funciona el sistema, pero
toda la parte tedrica y practica fue en los lugares o cuando me preguntaban algo
Encuestador: ;Como consideras que fue su curva de aprendizaje?

Experto: ¢A qué te refieres?

Encuestador: ¢ Cuanto tiempo les tomo ser independientes, es decir dejar de hacer
preguntas?

Experto: bueno nunca dejan de hacer preguntas, siempre hay algo nuevo... pero
cuando ya hacian investigaciones por su cuenta y seguimiento con ventas solos,

como al afio mas o menos.

15



Encuestador: ¢Por qué a pesar de que ahora tienen menos poblacién y méas
herramientas, les ha tomado el mismo tiempo de aprendizaje?

Experto: mmm buena pregunta, creo que en gran medida fue por los cambios que ha
tenido la compariia y el departamento. Ademas, como te has dado cuenta la empresa
cada afio agrega nuevos productos, saca otros, se compran nuevas compafiias que
hay que integrarlas y cada vez los procesos son mas burocraticos, por cosas que han
pasado antes. Otro punto importante es que he notado que en la contratacion de
personal no tienen los mismos filtros y muchos se han cambiado de equipo o se van
apenas termina el mes, obviamente es cansado para nosotros dar capacitaciones mas
formales.”

(Peralta, 2020)
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1.2.Descripcion de la probleméatica percibida que justifica la
intervencion

Los cinco equipos del departamento afrontan rotacion de personal, los equipos operativos
reclutan a personal ajeno a la empresa o de otras areas de esta. Su capacitacion esta enfocada
unicamente en el proceso que realiza el equipo designado (solo sistema para dar de alta a los

vendedores o solo sistema de ventas registradas o solo pagos o solo quejas).
Mientras que el equipo de asesores, recluta de los equipos operaciones
Problema:

e Conocimiento limitado porque sélo conoce lo que hace 1 equipo y el sistema interno,
en lugar conocer el funcionamiento de todos los equipos.

e Falta de aptitudes como el escucha activa, empatizar, comunicacion verbal clara,
resolucion de problemas, gestion de emociones, manejo de conversaciones dificiles

e Conocimiento del sistema que maneja ventas.

e Generar unared de contactos entre los 4 equipos operativos y afuera del departamento
de compensaciones como finanzas, estrategia, ingreso de érdenes, contacto con los
centros de distribucién, ya que todos sus procesos contribuyen a nuestros resultados.

e Conocimiento del sistema que utiliza ventas y proceso de pagos.

17



1.3.Validacion de las condiciones del escenario

Identificacion del cliente: Nuestros clientes serdn los nuevos integrantes del equipo
de asesoramiento. A su vez los supervisores y gerentes de este.

Sostenibilidad del proyecto: La gerencia y supervisores apoyan un proyecto de
capacitacion que ayude a estandarizar el conocimiento de un nuevo miembro. Durante
el mes de Julio de 2019 se presentd a los directores del departamento y apoyaron el
proyecto, incluso esperan los avances del proyecto para presentarlo con los directores
de Europa y Asia.

Tiempo requerido: EI tiempo estipulado es de un afio, para 2021 habra cambios de
sistemas, por consecuente el tener las estrategias y metodologias en la gestion del
conocimiento, harad que la adaptacion sea mas agil. La disponibilidad de los clientes
es de 20 horas en 2 semanas Yy el consultor: 10 horas por semana

Disposicién al cambio: La empresa, tiene constantes cambios desde organizacionales,

hasta de procesos, por lo tanto, existe una actitud muy positiva de los cambios.

18



1.4.Analisis del contexto y del entorno de la organizacion

A continuacion, se brindaran detalles y un andlisis del contexto y entorno en el que se
encuentra la empresa de productos y servicios electronicos:
1.4.1. Contexto de la empresa

La empresa llego a crecer tanto y tener un portafolio tan grande de productos y servicios que
no permitia a ninguno de los negocios enfocarse y obtener los recursos necesarios para seguir
creciendo. Por esta razon, el corporativo decidié separar la empresa en 2016, una parte del
negocio se quedd con productos de stock como computadoras, tabletas, impresoras, etcétera
y la otra parte se quedd con productos y servicios principalmente de nube hibrida. Durante
esta division también se hizo reorganizacion de personal. Actualmente, a principios de 2019
se inicié un programa a nivel empresa para actualizar el sistema a las nuevas necesidades que
afronta. .

1.4.2.  Entorno de la organizacion
Cluster de industrias tecnoldgicas

Encontramos el siguiente nimero de empresas dedicadas a la fabricacion de equipo periférico
en México: Teniendo un total de 48, tan solo en Jalisco hay 8 empresas. (INEGI, 2018). En
Jalisco se encuentran: COMPUSOLUCIONES, EXEL DEL NORTE SAPI DE CV, HCL,

HP, Sonda México SA de CV, Hewlett Packard Enterprise, CISCO, IBM.

Ademas, si consideramos a las demas empresas de la industria electrénica como son Intel,
IBM, y Cisco son grandes competidores que llevan afios en la industria, aungque cada uno se
ha incorporado en diferentes tiempos a servicios de infraestructura en la nube y ciber

seguridad, manejo de big data, nubes hibridas.



Crecimiento de la industria

De acuerdo con datos del Instituto Jalisciense de Tecnologias de la Informacién (IJALTI) la
industria de (Tecnologias de informacion) T1 ha crecido un 11.2% como tasa anual promedio,

el cual es superior a la tasa del PIB Nacional del 2%. (IJALTI, 2019)

La tecnologia en cualquier parte del mundo avanza a pasos agigantados en diversos sectores.
Para México se esta desarrollando una ciudad creativa digital, la cual busca “la renovacion
de un entorno urbano para consolidar un espacio ideal para las personas, un escenario
moderno e interconectado donde el talento y la creatividad generan conocimiento, impulsan
el uso de nuevas tecnologias y mejoran la calidad de vida en la Zona Metropolitana de
Guadalajara” (Ciudad digital, 2019). Ademés de toda la tecnologia de la industria 4.0

enfocada al big data y el internet de las cosas.

Parte del crecimiento de la industria electronica en Jalisco, es en gran medida a la ciudad
digital la cual tiene apoyo del gobierno para impulsar mecanismos de empleo, innovacion,
emprendimiento y transferencia econdmica para lograrlo, el proyecto de ciudad digital tiene
como mision para 2020 “Hacer de Jalisco la entidad federativa con mayor acceso, uso y
adopcion las TIC de México; el estado con mayor innovacién y competitividad tecnologica
de la Republica; el gobierno con mayor interaccion ciudadana por medios electrénicos; y
Guadalajara, la primera ciudad creativa de Latinoamérica.” (Secretaria de Innovacion,

Ciencia y Tecnologia, 2014)

No solo las industrias se verian beneficiadas con el proyecto, en paralelo se tienen planes
estratégicos para 2020 con el objetivo de propiciar el entorno para su desarrollo, los cuales
son: sociedad digital (Ser la tercer ciudad a nivel nacional con internet de alta velocidad),

Economia digital (Desarrollar plataformas tecnolégicas para la innovacién) y Gobierno
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digital (Simplificar y automatizar los tramites y servicios gubernamentales) (Secretaria de

Innovacion, Ciencia y Tecnologia, 2014)

Hay que considerar que existen diversas empresas del sector electrénico en México y con
alta presencia en Jalisco, puede representar un reto la bisqueda y retencion de talento
humano. Ya que, al crecer la demanda de trabajadores, la oferta que actualmente existe se
reducira, esto lo podemos confirmar con los censos econdmicos del estado de Jalisco. En la

figura 4. Censos econémicos del 2009 al 2014.

Censo economicos
334290 Fabricacion de otros equipos de comunicacion

18,000.00
16,000.00
14,000.00
12,000.00
10,000.00
8,000.00
6,000.00
4,000.00
2,000.00

M Valor agregado censal bruto
M Total de ingresos

m Personal ocupado total

2004 2009 2014

Figura 4 Censo econdmico del estado de Jalisco 2014 (Censos Econdmicos 2019, 2019)
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Analisis inicial de la problematica: primera hipoétesis.

Este equipo de asesores ha tenido errores en el manejo de informacion, por consecuencia en
el pago al vendedor. Para mitigar estos errores, el equipo de asesores elaboré documentacion
para entrenamientos a todas las personas que se integran al equipo. El problema para abordar
en la intervencidn es la formalizacion, estructuracion del material — entrenamiento, el tiempo

limitado por los instructores y evaluaciones que no reflejan la calidad del proceso.

El equipo de asesores estd conformado en promedio por 25 personas (1 gerente y 2

supervisores). Entre enero 2019 y agosto 2019 ha habido la rotacion de 7 personas.

Se tiene una capacitacion gue se brinda por los mismos miembros del equipo y sin estructura,
es decir que se hace de acuerdo con la disponibilidad del instructor y no de acuerdo con el
flujo del proceso-equipo. Se tiene documentacidn del proceso en diapositivas (Mas de 700

diapositivas) y el método es de manera presencial instructor y el que toma el entrenamiento.

La saturacién de informacion en 25 horas que dura la capacitacion en un lapso de dos semanas
en conjunto con la falta de estructura ocasiona con frecuencia confusion y desconexion de la
informacidn. Ademas de no adquirir los conocimientos y habilidades requeridas para apoyar
a los vendedores.

1.4.3. Diagrama causa-efecto o Diagrama de Ishikawa

Este diagrama disefiado por el profesor Kaoru Ishikawa es Util para identificar las posibles

causas de un problema especifico agrupandolas en categorias. Se utiliz6 para ilustrar en la
figura 5. Todos los factores identificados por los integrantes del proyecto, como las

principales variables que contribuyen a un pago incorrecto.
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Figura 5 Diagrama de Ishikawa. Analisis del problema (Medrano, Diagrama Ishikawa, 2019)



A continuacidn, se presentan en la tabla 1 la suma de los pagos erréneos de los nuevos
asesores durante el afio 2019.

FY19 Liabilities end of the year

New Joiners

FY19

with old Payroll Count of

training Country Total Liability USD Employees
2019 Asesor 1 us 138,572.42 16
2019 Asesor 2 us 1,607.94 1
2019 Asesor 11 us 38,894.36 6
2019 Asesor 3 us 8,619.51 1
2019 Asesor 16 us 38,239.72 10
2019 Asesor 20 MX 6,082.02 64
2019 Asesor 20 PR 62.59 11

Grand
Total 232,078.55 109

Tabla 1 Pagos incorrectos del 2019 por los nuevos asesores (Medrano, Actividades 1, 2020)

1.5.0bjetivos de la intervencion

Formalizacién del entrenamiento de acuerdo con el proceso sistematico de principio a fin,
con una metodologia que ayude al desarrollo de pensamiento sistematico. Por medio del uso

de herramientas tecnoldgicas ademas de las presentaciones.
Obijetivos particulares:

e Estructurar y enriquecer el entrenamiento

e Reducir tiempo con presentaciones

e Complementar con actividades durante el entrenamiento
e Evaluacion de los conocimientos adquiridos.

e Consolidacion de una plataforma (electronica) de entrenamiento



1.6.Delimitaciones y area funcional para intervenir

Alcances

e La nueva integracion es por parte de los equipos que se encuentran localmente en
Guadalajara.

e Los gerentes autorizaron que esta capacitacion se haga de manera obligatoria y
apruebe las evaluaciones para asignar el grupo de vendedores a cargo.

e Material fue revisado y aprobado por el departamento de comunicaciones

e Apoyo de la directiva del equipo
Limitaciones

e El departamento en general trabaja con las fechas fiscales de estados unidos (inicio
de noviembre y termina en octubre) por lo que en finales de afio natural la carga de
trabajo aumenta considerablemente.

e Laintegracion de nuevos integrantes es en grupos de 3 0 mas personas.

e No hay época especifica para la integracion de nuevos.

1.7. Justificacion y pertinencia del trabajo

La capacitacion es un medio para alcanzar la productividad. Definiremos la productividad
como “es una medida econdémica que calcula cuéntos bienes y servicios se han producido por
cada factor utilizado (trabajador, capital, tiempo, tierra, etc.) durante un periodo determinado.
Su objetivo es medir la eficiencia de produccién por cada factor o recurso utilizado” (Sevilla,

2017).
Mientras que la eficiencia “mide la capacidad de la actuacion de un sistema de lograr el

cumplimiento de un objetivo minimizando el empleo del recurso” (Varo, 1994)
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Por lo tanto, si una capacitacion planeada, organizada y ejecutada adecuadamente, podra
generar el conocimiento que requiere el puesto de trabajo, lo que ayudara al personal a
realizar su trabajo de acuerdo con los objetivos planteados por la organizacion o en este

caso por el equipo.

Barney apoya el hecho de que las empresas utilicen las diferentes capacidades y recursos
catalogandolos como valiosos, raros, no sustituible y dificil. Brindando una ventaja

competitiva y genera una barrera para las imitaciones.

Unos de los recursos mas valioso es el recurso interno de las personas, si es escogido
adecuadamente y formacion, este cumple con las caracteristicas de Barney y ayuda al

desarrollo de competencias centrales en las organizaciones. (Ovidijus, 2013)

Hoy en dia el éxito de una empresa depende mas de sus capacidades intelectuales y
sistematicas que de sus activos fisicos. Generar el intelecto humano y convertirlo en

productos y servicios Utiles.

Barney proporciona un modelo Vision de la empresa basada en recursos o como se le conoce
en inglés como Resource-based view (RBV). ElI modelo se enfoca en identificar aquellos
activos, capacidades y potencial que ayude a la empresa a estar en mayor ventaja competitiva,
a la compaiiia le conviene explorar las oportunidades que puede obtener con los recursos en

lugar de contar con un nuevo activo para cada oportunidad. (Ovidijus, 2013)
El clasifica los recursos en 4 categorias

e Tangible (Cualquier cosa fisica)
e Intangible (No es fisico, pero pertenece a la compafiia como reputacion, propiedad

intelectual, etc)
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e Heterogéneo (Usar diferentes recursos genera una ventaja competitiva)
e Inmdvil (Pueden ser tangibles o intangibles que es dificil de replicar por sus

competidores) (Ovidijus, 2013)

Formacion en puestos de trabajo es la combinacion de las capacidades y habilidades, ademés
del conocimiento que el empleador, en este caso la empresa estd obligado a proporcionar para
asegurar que se cumpla con el trabajo por el que fue contratado para ofrecer una ventaja

competitiva, sobre sus iguales.
Justificacion econdémica

El salario promedio por persona del departamento es de 12 mil pesos moneda nacional
mexicana mensuales. Se considera que las 9 personas con mayor experiencia en los temas
sean los instructores asignados para dar la capacitacion, lo que significa un costo promedio

de 27 mil, como se muestra en la tabla 2.

e Mensual $12,000
e Por dia (22 dias habiles por mes)  $545.45
e Por hora $68.18

\ Tiempos Costo de entrenamiento

Tiempo total de elaboracién | 2 horas x 20 dias x 9 $24,545.45
de material (9 instructores) | instructores

Tiempo de 9 instructores 2.7 horas x 9 instructores $1,704.55
para dar la capacitacion

Horas de entrenamiento por | 25 horas x 1 persona $1,704.55*
1 persona capacitada capacitada

Total $27,954.55

Tabla 2 Costos de capacitacion (Medrano, Costos de capacitacion actual, 2019)

*Este costo puede incrementar del nimero de personas a capacitar
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2. Marco conceptual o de referencia

Ambiente laboral

El ambiente laboral se constituye de diversos factores como es contar con condiciones de
regulacion laboral (seguro social, beneficios como son el aguinaldo, las utilidades con el

PTU, etc.) (TMF Group, 2016) Hasta las condiciones de trabajo dentro de la empresa.

Se cuenta con una Camara Nacional de la Industria Electronica de telecomunicaciones y
tecnologias de la informacion (CANIETI) se encarga de revisar y resolver las quejas de los
empleados de las compafiias que pertenecen a este sector de la industria. Esta cdmara lleva
relacion con las certificaciones y regulaciones que existen en esta industria para conocer los

estandares actuales de trabajo.

Algunas certificaciones que evaltan la cultura laboral, donde se evalla la comunicacion, la
confianza que tienen los empleados hacia los lideres, los empleados disfruten su trabajo, los
empleados se sientan identificados con la empresa y por ende se sientan orgullosos de
pertenecer a ella, equidad, crecimiento, flexibilidad laboral, innovacién, espacio de trabajo y

capacitaciones (Enterpreneur, 2015)

La encuesta aplicada por la certificadora Great place to work considera los siguientes

aspectos credibilidad, respeto, justicia y orgullo, entre otros. (Great Place to Work, 2019)

También se tiene el Codigo de conducta para la industria electronica (EICC) esta dividida en
5 secciones, mano de obra, salud y seguridad, medio ambiental, ética de negocio y gestion
del sistema. Varias empresas electrénicas con presencia en México forman parte de este
cddigo como son: Cisco, HP Inc., Hewlett Packard Enterprise, IBM Corporativo, Dell, Oracle

America, Inc ( Responsible Business Alliance, 2019)
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Donde la compaiiia ha ganado las siguientes certificaciones y premios:
2019

e Las 50 compariias mas éticas a nivel global 2019, por Ethisphere Institute, 2019 (The

2019 World’s Most Ethical Companies® Honoree List, 2019)

2018

e Las 50 compafiias con diversidad profesional - 2017 - 2018, The Daily Telegraph,
2018

e Best Place to Work for LGBTQ Equality, Corporate Equality Index, 2018, Human
Rights Campaign Foundation, 2018

e 50 Most Powerful Latinas in Business of 2018, Association of Latino Professionals
of America, 2018

e Universum's Top 100 Most Attractive Employers, Universum Global, 2018

(Glassdoor, 2019)

Para que un trabajador desempefie su trabajo, este requiere de espacios que le brinden las
herramientas y lugares necesarios para desempefiar el trabajo por el que fue contratado. Todo
esto contribuye para que los empleados cuenten con un lugar de trabajo adecuado de acuerdo

con las regulaciones laborales de México y las requeridas por la industria electronica.

La mayoria de los millennial, prefieren trabajar en lugares que destaquen en temas de
diversidad e inclusion, de acuerdo con la revista de lideres y el apartado de millennials. Por
ello es importante que las empresas desarrollen estrategias para brindar ambientes atractivos
para las nuevas generaciones. Conocer y adaptar el entorno de acuerdo con las necesidades

generacionales con las que cuenta la compafiia.
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Por lo tanto, el ambiente laborar es uno de los factores que debe cuidar la compafiia, para
poder cubrir las necesidades de sus trabajadores. A partir de este dependen los siguientes

temas.
Rotacion

En Meéxico el indice de rotacion es del 16.75% (Meza, 2019) Las causas que dan origen al
tema de rotacion laboral en las organizaciones es variable afinidad con su jefe, clima laboral,
baja satisfaccion laboral al considerar que los beneficios no satisfacen sus necesidades; nula
0 escasas oportunidades de crecimiento con una percepcién de inequidad en sus
compensaciones; sobrecarga laboral a partir de reestructuras organizacionales, hasta la

cuestion de adaptacion o el perfil de la posicion a ocupar (Kelly Services , 2017)

Observamos que la rotacion es el resultado de diversos factores que cualquier empresa evalta
para decidir quedarse o no con el talento humano con el que cuenta. También debemos
considerar que existe la rotacion por voluntad del trabajador, en donde el trabajador decide
dejar su empleo actual para conseguir uno que cumpla con sus expectativas. A lo largo del
estudio se consideraras la Gltima, aquella que el empleado decide voluntariamente dejar la

compafiia en la que labora.

De acuerdo con datos de LinkedIn la industria de tecnologia y software en México tiene un
13.2% de rotacion. Las razones por lo que las personas deciden abandonar su empleo son: la
falta de oportunidades para avanzar (45%), estar descontentos con el liderazgo (41%), o con
el ambiente de trabajo (36%), tener un deseo de trabajo mas desafiante (36%) y el sueldo,

con un 35%, es la quinta razon mas sefialada. (Equipos y talento , 2018).
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La generacion Millennial y Z son actualmente las mas dificiles de mantener en cualquier
compafia en donde buscan comprender las nuevas formas de colaboracion entre las
generaciones, elaborar nuevos programas de desarrollo que les sean atractivos, asimilar
diversos elementos para la convivencia entre las diversas generaciones. El departamento de
comisiones de ventas cuenta con una rotacion que ronda el 10.2%. A pesar de ser menor de

lo que la industria cuenta, esta representa el 25% de personal de un equipo.

Sin duda es un reto para las compafiias atraer y mantener el talento, empresas con la que se
va a intervenir propicia y brinda apoyo de recursos académicos para el desarrollo profesional
en cuestion de habilidades blandas. Sin embargo, estas no son accesibles para todas, el
personal de outsourcing no tiene acceso en gran medida a este apoyo. Y por ende se
encuentran limitados en su crecimiento de carrera dentro de la misma, lo que llega a generan

el 10% de rotacion ya mencionado.

El equipo de asesores de noviembre del 2018 a noviembre del 2019 ha tenido una rotacion
de 11 miembros, lo que representa un 30% del equipo y un promedio de 5 afios de experiencia
gue se han remplazado. Aunque el porcentaje de rotacién se acerca al de la industria o la
generacional, este es un reto que debe asumir la compafiia para realmente cuidar de sus

talentos potenciales.
Aspectos sociales de la generacion millenial

La edad de los millenial se considera desde los 20 afios hasta los 34 afios, los cuales de
acuerdo con el reporte realizado por Great place to work representan el 66% de colaboradores

en las organizaciones de los sectores. (Great place to Work, 2017).
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En Meéxico, sélo cuatro de cada 10 millennials percibe sueldo mayor a 12 mil pesos

mensuales, segun informacion del INEGI.

De acuerdo con el estudio realizado por sistemas humanos (SH) donde se consideraron 170
organizaciones de diversos sectores a lo largo del pais, algunas de las prestaciones que mas

se dieron por parte de las empresas son:

e Vales de despensa con un 36.7%

e Fondo de ahorro 13.4%

e Seguro gastos médicos mayores 10%

e Cajade ahorro 10%

e Otras (plan de pensién y automovil) 10%
e Aguinaldo 6.7%

e Comisiones y bonos 3.3%

e Vales de gasolina 3.3%

e Seguro de vida 3.3%

(SH de Mexico, 2018)

Nos muestra los intereses que tiene actualmente la poblacion laboral, para considerar una
empresa parte de sus opciones laborales. De esta manera encontramos que una empresa
ofrezca una caja de ahorro esta por encima incluso del aguinaldo o bonos; prestaciones que

antes se consideraban como exclusivas de algunas empresas.

Por otro lado, algunos de los aspectos que el millennial considera para permanecer en la

empresa en la que labora actualmente son:

e Libertad para viajar y socializar 72%
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e Valores 79%

e Evaluaciones justas 70%

e Trabajo en equipo 86%

e Oportunidades de desarrollo 80%
e Compensacion salarial justa 63%

¢ Inspiracion proposito de la empresa y conexion con proyectos de vida 87%

Otros aspectos gque considera importante son:

e Compaifiias verdaderamente responsables

e Unabuena cultura laboral: Los jovenes quieren contribuir en la estrategia de negocio
(41.4%), recibir un seguimiento de un mentor (34.4%)

e Empresas tengan programas de impacto en la sociedad

e Empleos en el extranjero

e Mejores sueldos: En la busqueda de oportunidades laborales, 49,3% prioriza la
compensacion salarial y 40.6% el impacto de sus actividades en la sociedad.

(TecReview, 2017)

Salario emocional: buscan temas como salud y si balance de vida personal y trabajo.

Las empresas que ofrezcan estas prestaciones tendran mas posibilidades de tener al mejor

talento ( Tec Review, 2019)

Observamos que las preferencias para permanecer en un trabajo van mas alla del salario y las
oportunidades de trabajo, existen mas factores como el trabajo en equipo y que el trabajo que
se desarrolla tenga un impacto mas grande que el de generar ganancias, es decir uno que

tenga impactos sociales y que este estos representen significado para las personas que
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laboran. Esto en ayuda a las empresas a generar lealtad y compromiso hacia la compaiiia, lo
que en consecuencia genera que practique y transmita los valores propios de la empresa.
Mismo reto que enfrenta el departamento, ya que es la generacion que predomina entre los

nuevos integrantes.
Desarrollo de talento

El desarrollo profesional de la persona busca ampliar, desarrollar y perfeccionar una
determinada especialidad, generando un crecimiento tanto en conocimiento como en la

empresa.

De acuerdo con Martha Alles como parte del desarrollo profesional, tenemos el “desarrollo
de competencias hace referencia a una serie de actividades que se realizan con el propdsito

de mejorar el rendimiento o desempefio en una competencia particular” (Alles, 2005).

Este dltimo se adquiere por un proceso intuitivo comenzando cuando la persona esta
iniciando su actividad profesional, pasando a la etapa en la que aplica estos conocimientos y
adquiere la experiencia, entonces se reflexiona y observa la experiencia adquirida en esta es
donde desarrollamos las competencias para terminar en un nivel mas alto de desarrollo y el

proceso vuelve a iniciar conforme vamos avanzando (Alles, 2005)

Cuando nos enfrentamos a un equipo como el de asesores, que esta en constante cambio de
personal, informacion y procesos requiere mas que el cambio de conocimiento, se necesita
de un cambio de comportamiento y habitos. Por consecuencia la persona debe ser responsable

de su autodesarrollo de competencias.
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Apoyando lo anterior cualquier desarrollo, depende en gran medida de la disposicion de la
persona para estar en constante aprendizaje, esto implica conocer los estilos de aprendizaje,

es decir, la manera en que percibe y trata la informacion. De acuerdo con Kolb son:

1. Conceptualizacion abstracta (adquirir teoria a partir de lecturas y conferencias).

2. Experimentacion activa (poner en préactica la conceptualizacion con simulacros o
ejercicios)

3. Experiencia concreta (retroalimentacion de una experiencia en particular)

4. Observacion reflexiva (cambiar de paradigmas del comportamiento desarrollado)

(Alles, 2005)

A la vez Spencer y Spencer hacen referencia a la teoria de la motivacion, para propositos de

este trabajo destacaremos 3 principios:

e Establecimiento de objetivos: ademéas de los objetivos, planear el uso de la
competencia en actividades importantes de sus vidas.

e Autoevaluacion: Recibir retroalimentacion para una autorreflexion de las nuevas
cosas que adquiere.

e Préctica: usar los nuevos pensamientos y comportamientos en actividades simuladas

y luego en actividades reales. (Alles, 2005)

Finalmente, la empresa puede proveer de los recursos necesarios para el desarrollo de su
persona, dependera de cada individuo aprovecharlas y utilizarlas en algo util, que lo ayude a

alcanzar sus metas. (Mejia-Giraldo, Bravo-Castillo, & Montoya-Serrano, 2013)

Cuando las empresas, el departamento de recursos humanos o el personal que esta

capacitando comprende todos los aspectos anteriores, puede identificar el método mas
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adecuado para que su personal se desarrolle de acuerdo a las competencias y habilidades que

se requieren para el trabajo.

De esta manera también generan empatia y sentido de pertenencia hacia el departamento o
compafiia con el fin de seguir fomentando el desarrollo de los neuvos y personas veteranas
del equipo.

Capacitacion

De acuerdo con el autor Peter Senge los ‘“seres humanos adquieren y desarrollan
conocimientos y competencias desde el mismo momento en que socializamos [...] Este
conocimiento se mejora e incrementa con la puesta en practica. A su vez la experiencia

permite analizar éxitos y fracasos cualquier resultado genera nuevos conocimientos” (Alles,

2005)

Obijetivos de la capacitacion son: “preparar a las personas para la realizacion inmediata de
diversas tareas del puesto, brindar oportunidades del desarrollo de personal continuo,
cambiar la actitud de las personas para que sean mas receptivas a las nuevas tendencias de la

administracion” (Chiavenato, 2011)
El contenido de la capacitacion abarca 4 formas de cambio de la conducta:

1. Transmision de informacién: informacion general de la empresa (productos,
servicios, organizacion, politicas, etcétera).

2. Desarrollo de habilidades: orientada hacia las tareas y operaciones que realizaran.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: adquisicion de nuevos habitos y actitudes.

1. Desarrollo de conceptos: facilitar la aplicacion de conceptos en la préactica de la

administracion. (Chiavenato, 2011)
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De acuerdo con Senge las organizaciones inteligentes se enfocan en aquellas que aprovechan
la capacidad de aprendizaje de su personal a los distintos niveles para alcanzar los objetivos
corporativos. Para logarlo Senge describe cinco componentes a los que él nombra como “la

quinta disciplina”:

Pensamiento sistematico: un cuerpo de conocimientos y herramientas suponen una

vision.

e Dominio personal: alcanzar y hondar en nuestra vision personal.

e Modelos mentales: aprender a exhumar nuestras imégenes internas del mundo y
someterlas a un riguroso escrutinio.

e Construccion de una vision compartida

e Aprendizaje en equipo

El conjunto del contenido de la capacitacion y estas disciplinas que se obtienen con la
experiencia nos permitira alcanzar éxitos y fracasos durante los cuales se generaran nuevos

conocimientos como lo ilustra Martha Alles en la siguiente figura 6. (Alles, 2005)
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Formacion del conocimiento que agrega valor
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Figura 6 Formacién del conocimiento que genera valor (Alles, 2005)

Como observamos la capacitacion es una combinacion de los conocimientos que se van
adquiriendo y las experiencias que va adquiriendo mediante la practica, en conjunto ayudara
en gran medida al desarrollo del individuo hacia las actividades que realiza y el individuo
podra ser capaz de identificar la mejor manera en la que desarrolla ese conocimiento. En el

siguiente tema, como gestionarlo y seguir desarrollandolo.
Gestion del conocimiento

De acuerdo con DavenPort y Prusak consideran el conocimiento como “una mezcla fluida de
experiencia estructurada, valores, informacidén contextual e internalizacién experta que
proporciona un marco para la evaluacién e incorporacion de nuevas experiencias e

informacion”.
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Nonaka y Takeuchi nos ofrecen un modelo dinamico para la creacion de conocimiento

conformado por tres pilares: epistemoldgica, ontoldgica y de temporalidad.

Epistemoldgica: distingue los conocimientos entre tactico y explicito. El tactico es personal

y de contexto especifico generado con la experiencia (préactico).

Mientras que el explicito es mediante un lenguaje sistematico con un objetivo particular, es

decir racional.

Ontoldgica: se centra en los niveles de las generadoras de conocimiento este puede ser a nivel

individual, grupal, organizacional e interorganizacional. (Calderédn, 2005)

El proceso de la gestion del conocimiento es un ciclo que empieza por la creacion de una
idea (socializacion- conocimiento compartido, exteriorizacion- conocimiento conceptual,
asociacion- conocimiento sistematico e interiorizacion- conocimiento operacional), después
pasa a la interpretacion por medido de una codificacion, se transmite (las empresas pueden
hacer uso de esta transmision por medio de una orientacién a la mejora de procesos y el
cambio, capacidad de trabajo en equipo, capturar el conocimiento, paradigmas para la
resolucion de problemas y el escucha activa ) hasta llegar a una aplicacion y réplica. El ciclo

vuelve a empezar con otra idea nueva, como se ilustra en la siguiente figura 7.
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Tacito

SOCIALIZACION

Explicito

EXTERIORIZACION

Tacito
Conocimiento compartido, por medio de Conocimiento sistémico con conceptos,
observacidn, imitacion y practica. analogias, hipdtesis o modelos.
INTERIORIZACION ASOCIACION O COMBINACION
Explicito

Conocimiento operacional, practica a
partir de esquemas o manuales

Conocimiento sistematico proceso de
datos e integracion

Figura 7 Ciclo de Nonaka (Benavides Velasco, 2015)

De acuerdo con Juan Ventura el interés del pensamiento estratégico por los procesos de
aprendizaje organizativo se encuentra con la necesidad de disponer de los conocimientos que

le permitan competir con ventaja.

Llevar acabo estos conocimientos y convergerlos, es un reto para cualquier compafiia o grupo
social, porque ademas de completar los ciclos, debe haber un ambiente que promueva o de
paso a desarrollar los conocimientos. El conjunto logra hacer que exista realmente el

desarrollo y crecimiento de los individuos y sus organizaciones, para alcanzar sus metas.
Evaluacion

De acuerdo con Mark Millerman las empresas han estado en una constante competencia
basada en mejoras a lo largo de toda la compaifiia, debido a los constantes cambios qué exige

el mercado como la calidad, el servicio y la agilidad de la empresa.
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Estos cambios por lo general son asignados a pocas personas, 1o que genera una sobre carga
de trabajo para estas y las contribuciones se pueden ver comprometidas por el escaso
esfuerzo. Por lo tanto, las compafiias deben buscar la manera en la que mas personas se
involucren en un papel mas activo durante los cambios, para responder a cada desafio que se

presente. (Millermann, Tanner, & Gioja, 1990)

Las empresas grandes presentan gran resistencia a los cambios, aunque esta sea destinada
para alcanzar una estrategia, por ello Mark define 4 factores que son indispensables para que

el cambio se pueda llevar acabo:

e Poder, (Cémo creen que su actividad puede influir de manera
importante para llegar a la(s) meta(s)?

e Identidad, ;Como la persona se identifica con su rol y la organizacion?

e Conflicto, ;Coémo se resuelven los conflictos? ¢Se evade n o se
trabajan hasta una resolucion?

e Aprendizaje, ;COmo se transmite este nuevo conocimiento con los

demas? (Millermann, Tanner, & Gioja, 1990, pag. 257)

Los individuos logran desarrollar estas 4 frases cuando recién se incorporan en la compafiia,
sin embargo, conforme mas tiempo estén el proceso, se irdn perdiendo y seran menos

receptivas a seguir aprendiendo.

Esta etapa es critica para el equipo que se va a intervenir, ya que lo que se busca es que el
aprendizaje sea constante, ya sea una persona de nuevo ingreso o alguien con mas tiempo de

experiencia.
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Para la evaluacion debemos considerar un método que nos brinde fiabilidad, que sea sensible

y sea capaz de discriminacion con respecto a la poblacion afectada. De acuerdo con la real

academia espafiola la fiabilidad nos ofrece una seguridad de los datos obtenidos.

Cualquier evaluacion se orienta a cuestiones correctivas:

Detectar deficiencias, durante el curso
Controlar el avance de los educados

Brindar retroalimentacion del proceso de aprendizaje (Saavedra, 2008)

“Se considera a la evaluacion como la mera recopilacion de datos acerca de
los conocimientos adquiridos, mediante un proceso de ensefianza y
aprendizaje que sirven para determinar las calificaciones del
aprovechamiento. [...] Esto implica la aceptacion de responsabilidad social,
de asumir el compromiso de cooperar en acciones comunes del grupo al que
pertenece y la autocritica de las interacciones que se generan.” (Saavedra,

2008)

Siguiendo con Manuel, la evaluacion cualitativa debe considerarse como un proceso

sistematico, integral, cientifico y participativo, para asegurar que el proceso educativo es el

correcto. Una de las caracteristicas para una evaluacion es intervenir para mejorar el proceso

de ensefianza, mientras esta transcurriendo.

Durante la evaluacion, esta debe ser capaz de detectar las respuestas esperadas, alineado con

el proposito del curso, también debera considerar el nivel de dificultad de acuerdo con las

areas de aprendizaje que se buscan medir. (Reza, 2007)Mediante una evaluacién basada en

escalas de calificacion.
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Las evaluaciones son igual de importantes que los temas vistos con anterioridad, como lo
dijo William Thomson “lo que no se mide, no se puede mejorar”. La relevancia de tener un
métrico que pueda decir ;como empezamos? ;Cuanto hemos avanzado? y ¢Cuanto nos falta
por realizar? Da una visibilidad a la persona de su desarrollo y a la compafiia le permite saber
si la capacitacion que estd ofreciendo cumple con los objetivos de este. Sin embargo, una
evolucion, no podra proporcionarnos toda la informacion como las habilidades de
comunicacion o de relacionarse con los demas personas y procesos, por lo tanto, esta debe

buscar cémo cubrir todos los elementos necesarios.
Planeacion de vida y carrera

El empleado puede desarrollar diversas trayectorias para su desarrollo de carrera como
pueden ser de manera verticales, es decir subir jerarquicamente de puesto y donde se busca
mayores responsabilidades, generar una marca propia profesional y por ingresos mayores.
También existen los movimientos laterales, puede cubrir puestos similares de otras
organizaciones u equipos, ayuda a ampliar la red de contactos y ayuda a la ampliar la

experiencia para fututos objetivos. (Harrison, 2019)

Las empresas han facilitado la planificacion de carreras profesionales, en donde las empresas

también se ven beneficiadas de la siguiente manera:

e Ayuda a la coordinacion de estrategias generales de la compariia con las necesidades
del personal.

e Ayuda al desarrollo de empleados con el potencial de promocion

e Disminuye la tasa de rotacion

o Satisface las necesidades psicoldgicas del empleado (Oltra Comorera, 2005)
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Para lograrlo, esta debe proporcionar métodos como son los consejos de expertos, coaching,

sistema de evaluacion de desempefio, talleres.

Cuando la persona se encuentra comunmente en un estado donde ya aprendio lo suficiente
del &rea para hacer mejorar e incluso realizar cambios de mayor impacto a la compafiia, esta
listo para poder crecer dentro o fuera de la misma. Para realizarlo dependera completamente
del trabajador y la compariia puede ofrecer métodos o procesos que le ayuden a alcanzar sus

metas de carrera en balance con el de vida.
Gestion de calidad en la atencién al cliente

El objetivo del servicio al cliente es lograr la excelencia en el servicio, cumpliendo con la
calidad esperada. La calidad de acuerdo con Edward Deming es “hacer lo correcto de manera
correcta”. (Pérez Torres, 2006). Mientras que la calidad en el servicio, la empresa realiza los
ajustes necesarios para cubrir las necesidades del cliente. Un sistema de calidad en la atencion

del cliente.

Para evaluar, controlar y mantener la calidad, es indispensable una continua
retroalimentacion para conocer si se esta cumpliendo con los objetivos del servicio. Una
clave de la calidad en este servicio es sobre pasar las expectativas que tienen los clientes,

respecto a la organizacion (Pérez Torres, 2006)
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Ahora la satisfaccion del cliente la define VVanesa Perez como la evaluacién del consumidor

respecto a una actividad particular, existen dos métodos para obtener esta informacion:

1. Meétodo directo: cuestionario que ayuda a identificar las necesidades
2. Meétodo indirecto: la organizacion realiza una evaluacion de manera sistematica y

estructurada para la evaluacion y solucionar las quejas ingresadas.

Ciclo del servicio, secuencia ciclica para la prestacion del servicio, que busca cubrir las
expectativas del cliente. Considerando como puntos criticos, todos los momentos en los que
hay interaccion entre la compafiia y los clientes. Si estos no son atendidos de la manera
esperada, genera desconfianza en el servicio que pude impactar en una deslealtad. (Pérez

Torres, 2006)

Las empresas que logren desarrollar la motivacién en sus empleados para apoyar el desarrollo
de satisfaccion de los clientes, ademas de ganar la confianza y respeto de los clientes, genera
antecedentes para los empleados que los ayudan a replicar o mejorar con el fin de garantizar

que se alcanza la meta. (Denton, 1991)

Todas las actividades que se realicen, sobre todo en esta intervencion, se debe de cuidar al
cliente, ya que son el punto crucial entre la compafiia y la percepcion del exterior. Cuidar a
tu cliente puede llevar a que este también cuide de la compafiia. Por ejemplo, en el equipo a
intervenir que son asesores, los clientes seran los vendedores, ya que ellos reciben nuestro
servicio. La capacitacion que se realiza va enfocado a mejorar su experiencia con nosotros
como departamento y compafiia y se vean compensados econdmicamente de manera

adecuada, es decir, recibir su comision de acuerdo con lo vendido.
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2.1.Conceptos y enfoques tedricos relacionados

2.2.Conceptos y enfoques capacitacion

Resaltando el trabajo de Senge vy las disciplinas, nos enfocaremos en dos de estas el dominio

personal y el aprendizaje en equipo.

El dominio personal, es a través del aprendizaje individual puede aportar al aprendizaje
organizacional. Cada individuo tiene una serie de necesidades que la empresa debe abordar

para dar seguridad a las personas y por ende a la organizacion. (Senge, 2005)

Esta disciplina ayuda a clarificar continuamente lo que es importante para nosotros, mediante
una claridad en la realidad. Por lo tanto, este aprendizaje debe abordar las aptitudes para
producir los resultados que buscamos. Las personas que dominan esta disciplina comprenden
el propdsito de las visiones y las metas, apoyando en los cambios, en lugar de generar

resistencia.

Las personas que desean alcanzar este nivel de dominio estan conscientes de la
responsabilidad que conlleva su trabajo, por lo mismo son méas comprometidas e impulsan
las iniciativas, entre otras caracteristicas que se desarrollan mediante la practica y un uso Util
de este conocimiento y experiencias adquiridas. Estas personas pueden fortalecer las
organizaciones, por ello las compafiias hacen lo necesario para retener este talento. (Senge,

2005)

Ya que las organizaciones lo que buscan alcanzar los propdsitos (similar a una direccion) y
la vision (imagen del futuro deseado). Para alcanzarlos debemos estar conscientes de la
brecha que existe entre ambas, considerada la “tension creativa”. Misma que nos ayuda a

reconocer que la realidad en la que estamos y lo que implica alcanzar la vision.

46



Esta tension creativa, suele confundirse con una tension emocional que se forja a traves de
emociones negativas como la ansiedad. Si la persona no trabaja en tratarlas como dos tipos
de tensiones, veremos la vision como imposible y se tendera a rebajarla, como lo muestra la

siguiente figura 8.

/ Vision / Realidad actual "\

Presion para demora

reducir la visién Bf?cha de.
tensién creativa
\ Tensién / Actos para

; alcanzar la
emocional Ca
vision

Figura 8 Tension creativa (Senge, 2005)

Las organizaciones deben ser capaces de manejar la tension emocional de sus individuos, de
lo contrario no se alcanzaran las metas. Este manejo debe ser conducido por un cambio de

actitudes con la que afrontamos la realidad.

Afrontar la realidad, requiere que nuestra percepcion sea la menor distorsionada por nuestras
propias ideologias; requiriendo el dejar de dar por hecho las cosas. De acuerdo con O’Brien
las organizaciones pueden centrarse en el aprovechamiento de las aptitudes mentales, mismas
que nos ayudan a llevar acabo nuestras actividades del dia a dia, casi de manera “mecanica”.
Las personas que logran dominar esta disciplina llevan a cabo una concentracién (que
requiere de tiempo y paciencia desarrollarla) para pasar de la conciencia normal y el

subconsciente para alcanzar el objetivo deseado. (Senge, 2005)
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A medida que la persona practica de este domino, requiere de la integracion entre la razéon y
la intuicion. Como parte de la integracidn se requiere de un pensamiento sistematico ya que

la intuicion esta enfocada en las causas y efectos sin una explicacion logica.

Por otro lado, los individuos que trabajan este dominio desarrollan una relacion entre la
compasion y el compromiso. Las personas son mas compasivas y empaticas cuando
comprenden las condiciones con las que lleva acabo el trabajo. Mientras que una persona

comprometida, muestra una voluntad de hacer las cosas con un propdsito mas amplio.

Esta voluntad de aprender y hacer recae en la propia persona desarrollar los conocimientos y
aptitudes que requiere para llevar a cabo sus tareas. A la par las empresas también deben
conocer el modelo o estrategia para promover este dominio, mediante un clima que refuerce
la idea de crecimiento personal y crecimiento laboral mediante el desarrollo de dominio

personal. (Senge, 2005)

La segunda disciplina es el aprendizaje en equipo. En la mayoria de los equipos cada
individuo tiene su propio objetivo, dispersando los esfuerzos y energias, siendo dificil que
Ileguen a la meta. Para cambiar esto y alinear todos los esfuerzos se necesita de una vision

compartida, mediante un propdsito en comun.

Este aprendizaje en equipo es un proceso en dénde se desarrolla la capacidad del equipo para
crear los resultados que se desean. Los logros del equipo pueden establecer el ritmo para

aprender conjuntamente para la organizacion.
Dentro de cada organizacion el aprendizaje de lleva acabo en 3 criticas:
1. Necesidad de pensar en problemas complejos, en manera conjunta.

2. Completar a los demas miembros mediante una accién coordinada e innovadora.
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3. Alentar a los demas miembros a desarrollar las practicas y destrezas del equipo.

Cuando un equipo se resiste a afrontar los problemas, tiende a provocar actitudes defensivas
generadas a partir de estrategias o politicas internas mas que las influencias externas que

pudieran impactarnos.

Por consecuencia se requiere de equipos maduros capaces de intervenir situaciones
complejas y conflictivas, a través de la creacion de mapas mentales que nos ayudan a definir

la percepcion general y nuestro impacto mediante las acciones que llevamos.

Al igual que el dominio personal este requiere del didlogo entre todos los individuos para que
presenten todos sus puntos de vista, para posteriormente dialogar y tomar decisiones a partir
de temas méas complejos para llegar a una conclusion con un nuevo punto de vista mas

integral de la situacién y su resolucion. (Senge, 2005)

El equilibrio entre estos dos no es nada facil, ya que en diversas situaciones puede derivarse
en una defensiva, un habito que surge cuando se detecta una amenaza y pasan de manera
inadvertida. De acuerdo con Argyris, la rutina defensiva es a partir de una necesidad de
aprendizaje entre lo que sabe y lo que necesita saber. Como se muestra en la figura 9. a

continuacion
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Necesidad percibida de ;
2 Actual comprension y
nueva percepcion y i
conducta
Rutina defensiva Brecha de aprendizaje
\ DEMORA
\ R / Necesidad de indagacion

y cambio

Figura 9 Brecha de aprendizaje (Senge, 2005)

Para romper con esta rutina defensiva se requiere fortalecer un ambito de aprendizaje, donde
puedan explorar abiertamente sus titubeos. Transformandolas en un aliado para desarrollar

un equipo inteligente. (Senge, 2005)

Para ser un equipo inteligente, seria la capacidad de reconocer cuando las personas no
reflexionan sobre sus roles, con el de sus compafieros. Por otro lado, sus aptitudes son las
mas dificiles de desarrollar, de ahi que necesitan de un espacio para entrenamientos para las
aptitudes colectivas de aprendizaje para afrontar realidades complejas y tomar decisiones

sobre las mismas. (Senge, 2005).

La gran pregunta es ;Como aprende un equipo? Requiere de perspectiva y herramientas del
pensamiento sistémico, para descomponer cada parte y entender su funcién individual y su

impacto en conjunto.

Durante este marco tedrico se consideraron diversos factores que lleva a un individuo
alcanzar el desarrollo de conocimientos y habilidades mediante diversos grupos,
conocimientos y experiencias que requiere para realizar sus actividades y continuar con la
gestién del conocimiento dénde se busca transmitirlo mediante un conocimiento socializado
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y sistematico con el equipo. A la vez este conocimiento seguird creciendo, con todas las
personas involucradas en el proceso, generando una sinergia en conjunto con el proceso,
siempre y cuando la persona esté dispuesta y la compafiia brinde los recursos necesarios para

que el conocimiento y los cambios sean parte de la cultura de trabajo.

2.3.Conceptos y enfoques calidad

El concepto de la calidad ha sido interpretado de diversas maneras y por varios autores, por
ello tomaremos la definicion de Garvin e Inverna “Calidad es el grado de satisfaccion que
ofrecen las caracteristicas del producto en relacién con las exigencias del consumidor al que
se le destina” (Benavides & Quintana, 2015). El departamento de comisiones brinda el pago
de una comision mensual, mientras que los asesores ofrecen servicios de atencion al cliente
en el que se incluyen: asesoramiento de las herramientas, reclamos, resolucion de conflictos
y dudas, asesoramiento sobre los pagos. Por lo que la calidad que se brinda en el servicio
también es primordial. Existen dos tipos de calidad en el servicio, la calidad técnica (se valora
lo que el cliente quiere al final del proceso) y la calidad funcional (define como se prestara
el servicio); al identificar el estado real contra lo que esperan del servicio podemos visualizar

las brechas en la calidad percibidas por los clientes. (Seto, 2004)

Las actividades que se buscan realizar con esta capacitacion buscan reducir en cierta medida
las brechas que existen en la calidad del servicio que se brinda, son muy similares a los
circulos de calidad. El grupo de asesores encargados de la capacitacion al igual que el circulo
de calidad, es “un pequefio grupo que realiza actividades de control de calidad autbnoma,
espontanea, independiente y voluntariamente. Ademas de tener por objetivo el desarrollo

persona y de equipo, el control y mejoramiento, por medio de la utilizacion de las técnicas
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de control de calidad. (Pozo, 1993). Existen diversas herramientas y tecnicas de la calidad,
para este trabajo de obtencion de grado y la implementacién del proyecto, estas seran
descritas en el siguiente apartado 2.2 Herramientas tecnoldgicas o de innovacion

consideradas en el trabajo.

2.4.Herramientas tecnoldgicas o de innovacion consideradas en el
trabajo

El sistema de calidad busca dejar claro qué se debe hacer y como hacerlo con el fin de realizar
los objetivos. Para darle seguimiento se utilizard la metodologia DMAIC (Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y Controlar) (Piattini, 2015) Misma metodologia que se va a seguir para
el proyecto. EI documento de obtencién de grado seguiré el ciclo de PDCA por sus siglas en
inglés (planear: establecer los planes; hacer: llevar acabo los planes, verificar: comprobar
que los resultados concuerdan con lo planeado y actuar: acciones para corregir los
problemas). Esta es una herramienta japonesa que ayuda para hacer mejoras continuas a
cualquier proceso y ayuda a cumplir con los requerimientos del cliente. (Charantimath,
2011). En los siguientes capitulos y a lo largo del documento de obtencion de grado se estara
utilizando esta herramienta para asegurar que el conocimiento tacito se esté transmitiendo

correctamente.

También se hard uso de las siguientes herramientas para el analisis de la problematica,
planeacién, medicion y control de las mejoras. Empezando con el andlisis, la herramienta de
mapeo de cadena de valor o en ingles value stream map, es un grafico que engloba todos los
procesos de manera secuencial en el estado actual, ademas de incluir el flujo de informacion
y recursos, asi como las actividades que la preceden, logrando visualizar de manera general

todas las funciones y sus intersecciones con los demas equipos. (Martin & Osterling, 2014).
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En el apartado 3 analisis de la problematica se utilizard este grafico para visualizar las
interacciones que tiene el equipo de asesores con los demas equipos operativos y su
relevancia en el proceso. Seguido del diagrama de causa-efecto también conocido como
diagrama de Ishikawa, donde se define el problema o incidente, junto con las diversas
principales causas primarias y secundarias en su relacion con el problema, categorizandolo
con siete areas especificas como son las personas, maquinas, materiales, método, entorno y
medicion. Con esta informacion y la interna del equipo de asesores, haremos uso de un
diagrama de flujo que describe la informacion de un proceso desde su inicio hasta su fin,
obteniendo informacion valiosa del proceso. (Krajewski & Ritzman, 2000) La
implementacién de este diagrama se hara sobre el proceso de capacitacion que lleva acabo
con los nuevos asesores. La siguiente herramienta, es “SIPOC” por sus siglas en inglés
Suppliers, Inputs, Process, Outputs, Customers permite analizar un proceso de manera
gréfica, con el propdsito de conocer su impacto en la cadena de valor. Cominmente se utiliza
cuando se requiere conocer las entradas y salidas de los procesos incluyendo materiales y lo
que se espera de producto o servicio. A su vez también permite identificar a las personas y
equipos involucrados en el proceso y su relevancia para el proyecto dentro de la empresa
(Soconnini, 2015). La medicion y evaluacion se haran sobre los tiempos de respuesta, la
resolucion de las dudas y quejas (o si hay reincidencias y los empleados que han sido sobre

pagados, las evaluaciones de examen y las encuestas de satisfaccion que se les hace a ventas.

También el andlisis del modo y efecto del fallo, mejor conocido como AMEF, “es una
metodologia utilizada durante el desarrollo del producto y del proceso, para asegurar que se
han considerado los problemas que potencialmente se puede presentar y que pueden afectar

la calidad del producto y/o su desempefio. Como tal, surge la necesidad de elaborar los
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AMEF’s durante el proceso de Planeacion Avanzada de la Calidad (APQP), y proporcionar

informacidn de entrada para el desarrollo del Plan de Control” (SPC Consulting Group, 2012)

Cada miembro del equipo de asesores expertos que a partir de ahora denominaremos como
instructores, participard de manera activa, para identificar los roles y las responsabilidades
de cada uno, sera bajo la herramienta Matriz RACI con siglas en ingles “Responsible (R) -
persona responsable-, Accountable (A) — a quién se le rinde cuentas-, Consulted (C) —

persona consultada-, Informed (1) - persona informada- ”. (Torres & Torres, 2014)

Para la capacitacion se estard utilizando la herramienta Prezi, para reemplazar las
presentaciones de PowerPoint. Esta herramienta permite organizar y ver su presentacion

como un todo.

Las "estructuras inteligentes" facilitan la organizacién del contenido con un simple arrastrar
y soltar, sin distribuir su disefio. (Prezi Inc., 2020). Una de las ventajas de usarlo es que nos
permite relacionar los temas de una manera mas sencilla, haciendo que su navegacion sea

mas amigable y que el tema sea mas facil de recordar.

La integracion de estas herramientas, auxiliaran a los capacitadores a introducir los temas
técnicos y complejos de una manera mas sencilla y el material quedara accesible a todos los

miembros del equipo de asesores, asi podran consultarlo en cualquier momento.
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3. Andlisis de la problematica

Para comprender el flujo de informacién y la complejidad del proceso que se llevan a cabo
los asesores al recibir una comunicacion del vendedor, esta puede ser una solicitud especial,
una queja o una duda se activa el siguiente proceso, plasmado en el siguiente mapeo de
cadena de valor. La cadena de valor consiste en representar graficamente las operaciones y

flujos de informacién, asi como el proceso de los datos. (50minutos, 2017)

En la figura 10. podemos observar que el proceso inicia desde se conoce que hay una persona
mas de ventas. Este con su gente y el equipo de planeacidn se encargan de asignar su plan 'y
sus metas de ventas, asi como los clientes que van a frecuentar. Este es redireccionado por
parte de su gerente al equipo de comisiones quien se encarga desde hacerle llegar el contrato
de ventas, entrenamientos de plan, el sistema y programas especiales, hasta explicacion del
pago de comisién que estardn recibiendo. Ademaés, se puede observar que se recibe
informacion de otros equipos, la comunicacion es totalmente de manera electrénica por
medio de la plataforma de asistencia que tienen todos los vendedores o por correo electrénico

en caso de quejas que requieran mayor apoyo.

Los asesores estan encargados de asegurar que el resultado de todas las funciones operativas,
funcionen, es decir, que en caso de que no se obtenga el resultado deseado, el asesor puede

solicitar informacion y modificaciones de acuerdo con cada perfil de vendedor.
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Figura 10 Cadena de valor (Medrano, Mapeo de cadena de valor departamento de comisiones, 2020)
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Dentro del proceso que llevan a cabo los asesores, es asegurar el pago de comision, cOmo se
explicé en el diagrama causa y efecto en el apartado 1.51. Diagrama causa-efecto o
Diagrama de Ishikawa, se describieron diversas causas que generan errores en el pago de
comision a ventas, donde resalta la complejidad del sistema y la falta de conocimiento por
parte de los asesores sobre el proceso de analisis de informacion por el equipo de asesores
estd conformado en promedio por 25 personas (1 gerente y 2 supervisores, 11 asesores lideres
por unidad de negocio y 11 asesores). Entre enero 2019 y agosto 2019 ha habido la rotacion
de 7 asesores lideres y lideres. Se ha desarrollado una capacitacion que es impartida por los
mismos miembros del equipo de manera presencial y sin estructura, es decir que se hace de
acuerdo con la disponibilidad del instructor y no de acuerdo con el flujo del proceso-equipo.
Todo el material que se utiliza describe el proceso en mas de 700 diapositivas impartidas en
25 horas durante un lapso de dos semanas, la primera capacitacion impartida ha sido en el
mes de enero 2019 con las Gltimas siete personas de nuevo ingreso. Todos estos factores
ocasionan con frecuencia confusion y desconexién de la informacion. Ademas de no adquirir

los conocimientos y habilidades requeridas para apoyar a los vendedores.

Algunos de los retos a los que se enfrentan las personas de nuevo ingreso es la adquisicion
de conocimientos y habilidades que el rol requiere para su trabajo de dia a dia. Como parte
de las actividades que se llevan a cabo es la revision de desempefio de ventas, validar que las
ordenes estén fluyendo correctamente a los vendedores, el pago calculado por el sistema es

el correcto, resolver dudas de los vendedores, entre otras.

El proceso sistematico que sigue el proceso de compensaciones se representa en el siguiente

diagrama de flujo, figura 11:
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3.1.Definicion de la metodologia del analisis de la problemética,
seleccidn de las herramientas requeridas y el cronograma.

Una parte primordial para llevar a cabo la operacidn, necesitamos en gran medida de la
informacién que los demas equipos nos puedan proveer, misma informacion que se busca
ensefar en la capacitacion. Para identificar el tipo de informacion que recibimos de cada
equipo, se crea la una tabla SIPOC que esta en anexos donde ademas afiadimos a los equipos
legales y de comunicaciones, que no forman parte del departamento, pero su trabajo apoya
el de los asesores y por ende se deben considerar para la capacitacion, misma que se resume
en la siguiente figura 12. y quiénes se ven principalmente beneficiados por la informacion
son el grupo de asesores encargados de la capacitacion, los que van a recibir la capacitacion

y los vendedores.
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Figura 12 Herramienta SIPOC (Medrano, Herramienta SIPOC, 2020)
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Una de las herramientas para analizar y evaluar la situacion entre donde se encuentra

actualmente y a donde desea estar en un futuro, describiendo los requerimientos. Este analisis

puede realizarse en diferentes niveles: estratégico, tactico y operacional. (Office of

Government Commerce, 2009). Descritos en las tablas 3, 4, 5y 6 “Se fundamenta en la

deteccion de brechas entre el desempefio actual y el deseable de acuerdo con el nuevo

estandar. De este modo, las organizaciones van a poder conocer aquellos aspectos en los que

hay que priorizar y poner mayor énfasis a la hora de proceder con la transicion a esta norma.”

(Escuela Europea de Excelencia, 2015). Lo anterior descrito busca apoyar el ciclo de Nonaka

para convertir el conocimiento tacito a explicito, describiendo a cada objetivo que se quiere

alcanzar en este documento de obtencion de grado. Objetivos que se van a trabajar por medio

del ciclo de Deming descrito en el siguiente capitulo 4.

¢Qué quiero lograr?

Desarrollar pensamiento sistematico

Objetivo:

El nuevo integrante conozca como funciona el departamento. El flujo de actividades y los
equipos involucrados para la liberacion de pagos

Actividades Recursos Material | Medida actual
Shadow a tutores para Daily tutor, experto de equipo

activistas, involucrar tareas operativo y nuevo No shadow entre los
operativas integrante aplica nuevos integrantes

Tabla 3 GAP de objetivos (Medrano, GAP de objetivos, 2019)
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¢ Qué quiero lograr?

Desarrollar pensamiento analitico

Objetivo:

El nuevo integrante sea capaz de identificar como una modificacion puede generar mayor o

menor ganancia para el vendedor.

Poder analizar cualquier queja relacionada al sistema de comisién o la comisién del vendedor

Actividades Recursos Material Medida actual
Shadow a tutores para

daily activities, tutor, experto de

involucrar tareas equipo operativo y Shadow entre los
operativas nuevo integrante No aplica nuevos integrantes

Capacitacién de la
informacién técnica del
departamento

tutores y nuevos

integrantes

Presentacion prezi

Presentaciones en
PowerPoint

Talleres para simulacion
en flujo de crédito

tutores y nuevos

integrantes

Ordenes con frecuencia
en errores

Presentaciones en
PowerPoint

Talleres de calculo de
pago normal y después
de una modificacién

tutores y nuevos

integrantes

Escenarios de diversos
ajustes para realizar en
hoja de célculo

Presentaciones en
PowerPoint

Tabla 4 GAP de objetivos (Medrano, GAP de objetivos, 2019)

¢ Qué quiero lograr?

Centralizar la informacion en plataforma electrénica

Objetivo:

Desarrollo de una pagina web en la intranet de la compafiia donde el equipo de asesores pueda
consultar el material de manera autbnoma

Actividades

Recursos

Material

Medida actual

Contar con la pagina web

Desarrolladora,

Presentacion

segmentado por modulo supervisor y 2 tutores | prezi No se tiene
La pagina pueda llevar seguimiento

de la capacitacion, ¢Quién lo tomo?, Desarrolladora,

¢Cuando?, evaluacién supervisor y 2 tutores | Prezi No se tiene

Tabla 5 GAP de objetivos (Medrano, GAP de objetivos, 2019)
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¢ Qué quiero lograr?

Reducir tiempo de presentaciones a dos semanas

Objetivo:

talleres y shadow después

Al utilizar la herramienta prezi, en lugar de power point, permite que cada integrante pueda ser
autodidacta y tener un registro de quiénes lo estan usando. Para dedicarle mas tiempo a los

Actividades Recursos Material Medida actual
Tutores 'y

Capacitacion de la informacion nuevos Presentacion Presentaciones en

técnica del departamento integrantes prezi PowerPoint

Identificar qué mddulos son los méas

consultados por los nuevos

integrantes y el equipo en general Usuarios y prezi | Prezi No se tiene

Tabla 6 GAP de objetivos (Medrano, GAP de objetivos, 2019)
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Cronograma

Las actividades y el equipo encargado de brindar la capitacion deben ser coordinados, por el
equipo que administra el proyecto de mejora dentro de la compafiia, para esto se elaboro el

primer cronograma ilustrado en la figura 13.

Enero 2019 Febrero 2019 Octubre 2019 [Noviembre 2019

semana 1
semana 2

semana 3
semana 4

Deciembre 2019

Enero 2020

Febrero 2020 Marzo 2020

Descripcién
Identificacion por color y descripcion Identificacion por color y descripcion

Primera capacitacion piloto Actividades diarias (shadow)

Retroalimentacion del piloto -Segunda retroalimentacion
Evaluacion a nuevos miembros Crear material en Prezi

Revision de retroalimentacion -Segunda evaluacion
Negociacion para adquirir

Prezi Retroalimentacion
Reestructuracion de
capacitacion
Segunda capacitacion

*Mas detalles de las fechas, descritas en los anexos

Desarrollo de pagina web

Figura 13 Cronograma de actividades (Medrano, Actividades 1, 2020)
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3.2. Metas de informacion

En este documento de obtencion de grado, utilizaremos los objetivos particulares y la

retroalimentacion del primer grupo para desarrollar las métricas necesarias. Para la

evaluacion del programa para este trabajo de obtencion de grado tenemos los métricos de

tabla 7.

Parametro de
medicion

Primera
medida

Responsable(s)

Objetivo

Estructurar y
enriquecer el
entrenamiento

Secuencia del

proceso

13 médulos con
un orden
aleatorio

8 modulos ordenados

3 talleres para
simulacion de
escenarios

Lider de
proyecto 'y
asesores de
capacitacion

Reducir tiempo
con
presentaciones

Presentaciones
maximo de
hora y media

Presentaciones
entre 1 horay
media y 2 horas

Presentaciones
maximo de dos hora
y media con un break

Asesores de

capacitacion

conocimientos y un
taller para evaluar las
habilidades.

con un break de | continuas de 10 min
10 min
Complementar | 3 talleres para | Talleres, sinel | 8 talleres para Asesores de
con actividades | simulacion de | material simulacion de capacitacion
durante el escenarios adecuado escenarios
entrenamiento (computadora)
y COn escenario
elaborado al
momento
Evaluacién de | Evaluaciones Examen de 13 | Examen de 10 Asesores de
los escritas y de maodulos con maodulos con capacitacion y
conocimientos | habilidades preguntas muy | preguntas técnicas, lider de proyecto
adquiridos. técnicasy 2 gjercicios maximos.
modulos con 5 | Evaluaciones al
ejercicios término de cada
maximo maodulo de

Consolidacion
de una
plataforma
(electrénica)

1 plataforma
web

0 plataforma
web

1 plataforma web

Lider de
proyecto, equipo
de programacion
y asesor

Tabla 7 Métricas para medir los objetivos (Medrano, Actividades 1, 2020)



Mientras que para la evaluacion de la capacitacion se realizaran encuestas de satisfaccion a
los nuevos integrantes, sobre cada modulo, ya que el departamento trabaja con pagos, se
evaluara los pagos erroneos y el tiempo que le toma al nuevo asesor resolver los casos de
ventas, que seran plasmados en la seccion 4.4 Etapas del proceso de aplicacion/intervencion

y sus resultados en la seccion 5. exposicion de hallazgos.

3.3.Identificacion, descripcion y cuantificacion de métricas iniciales.
Se realizd una prueba piloto, en enero con el material documentado del proceso, cabe recalcar
que esta documentacion se realizd por requerimiento legal a finales de 2018 y no educativos.
Como se muestran en la figura 14 y figura 15. A principios de 2019 se realizd la prueba piloto
de esta capacitacion en donde se definieron los instructores (los miembros del equipo que
estuvieron anteriormente en uno de los 4 equipos operativos del departamento, por lo tanto,

tienen més experiencia en ese modulo), y un primer examen.

Nota: ya que la empresa es norteamericana, toda la informacion en las siguientes imagenes

estara en inglés.

66



@: m’FY19_PrDcess_Documentaﬁa.‘. x| 7

0# -8

About this Site | Support | Policies Searct

SharePoint

BROWSE | FILES  LIBRARY
C # EDITUNKS
e Garage - FY19_Process_Documentation o
Home (® new document or drag files here
Notebook All Documents ™" Find a e re)
EG
v O Hame Modifed Miriiad P
Recent .
g Dual comp partner List e July 04, 2019 User: Administrador
Garage @) Documentation Final e APl 22,2019 W yser: Administrador
RSM
SW
Menu
Site Contents
# EDIT LINKS

Figura 14 Repositorio de material (Medrano, Actividades 1, 2020)

Speaker name and title

MOM (16
SDE (8)

MyComp (19
Stndy Reportiog (1) January, 2019

Tech Direct (20)

Click to add notes

Figura 15 Documentacion de proceso (Medrano, Actividades 1, 2020)

La capacitacion se ha realizado a lo largo de 17 sesiones con un orden distinto al diagrama
de flujo, como se describe en la siguiente tabla 8. Cada una de las sesiones fueron agendadas

de acuerdo con la disponibilidad y metodologia de cada asesor, mientras que las partes 2, 3
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y 4 fueron afiadidas por el asesor al identificar que su planificacion de tiempos ha sido

insuficiente para abarcar todos los temas.

Ademas de un examen tedrico con todos los temas; elaborado por dos de los instructores que
entraron a cada sesion en manera de oyentes y el cual fue aplicado una vez, al término de las
sesiones para evaluar el conocimiento adquiridos, cuyos resultados estan en la siguiente tabla

9.
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Primera capacitacion

Diagrama de flujo

Modulo | Tema Modulo | Tema
Célculo de pago por ventas
1 realizadas parte 1 1 Bienvenida al departamento
Bienvenida al departamento Asignacion de plan, clientes y
2 parte 1 2 metas
Elaboracion y liberacion del
Bienvenida al departamento contrato de ventas y sus
3 parte 2 3 herramientas
Caélculo de pago por ventas
4 realizadas Parte 2 4 Actividades y practica
Validacion 6rdenes de ventas
5 y sus herramientas 5 Actualizar informacion al sistema
Actualizar informacion al Validacion érdenes de ventas y sus
6 sistema 6 herramientas
7 Actividades diarias parte 1 7 Actividades y practica
Quejas por 6rdenes incorrectas en
monto o nombres de clientes y sus
8 Actividades diarias parte 2 8 herramientas
9 Red de contactos 9 Actividades y préactica
Célculo de pago por ventas
10 Actividades diarias parte 3 10 realizadas y sus herramientas
Caélculo de pago por ventas
11 realizadas Parte 3 11 Actividades y practica
12 Actividades diarias parte 4 12 Célculo de pago, después de ajustes
13 Actividades diarias parte 5 13 Actividades y practica
Actividades para generar
14 relacion con ventas 14 Actividades y practica
15 Herramientas
16 Herramientas
17 Exéamen

Tabla 8 Comparacién de temas (Medrano, Actividades 1, 2020)
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Andlisis de los resultados de examen

° c | 8 2 5

2 2] 2| 2 |8 3 & o

@ @ = o S S > S

=12l 5| 2| £ 38| 5 || 2| ¢

L Z [a¥ o n w2 pd [ I} <
Empll| 1 [46.67| 66.67 85.71 | 31.25 80 80 83.33 67.66
Empl2| 1 80 80 92.86 50 80 70 83.33 76.6
Empl3| 1 [66.67| 93.33 | 42.86 62.5 93.33 | 100 91.67 78.62
Empl4| 1 80 80 57.14 | 68.75 86.67 | 100 87.5 80.01
Empl5| 1 |66.67 80 71.43 62.5 93.33 90 83.33 78.18
Empl6| 1 [53.33| 93.33 | 78.57 | 56.25 80 80 75 73.78
Empl7| 1 60 80 92.86 87.5 80 70 83.33 79.1

Tabla 9 Resultados de examen (Medrano, Actividades 1, 2020)

Para analizar los datos se utiliz6 la herramienta de Minitab para realizar evaluaciones

estadisticas sobre los resultados en la figura 16. El tipo de andlisis que se utilizé es una grafica

de intervalos considerando las medias. Esta se utiliza para valuar y comparar los intervalos

de confianza de las medias de los grupos. Una grafica de intervalo muestra un intervalo de

confianza de 95 % de la media de cada grupo. (Minitab, LLC, 2020)
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The pooled standard deviation is used to calculate the intervals.

Figura 16 Andlisis de resultados de los exdmenes (Medrano, Actividades 1, 2020)

La anterior gréfica muestra las medias de las calificaciones, en donde la evaluacion a los
maodulos 1y 4 corresponden al de pagos y configuracion y carta de ventas, son los mas bajos,
ya que no existen métricas adicionales para identificar las calificaciones bajas, es decir, no
conocemos si la evaluacion no es correcta, el material no es el adecuado o si el asesor no es
el adecuado para impartirlo. Por lo tanto, el examen actual no es viable, porque no refleja los

conocimientos adquiridos por la capacitacion.

La recomendacion es realizar examenes de acuerdo con cada nivel, es decir uno para basicos,
otro para intermedios y otro para expertos. Cada uno con el objetivo de mostrar el

conocimiento que van adquiriendo a través de la experiencia.
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3.4.Andlisis: correlacion e interpretacion de la informacion obtenida.
Todos recibieron la misma capacitacion, las diecisiete sesiones y la misma evaluacion, sin
embargo, la Unica informacion cuantificable son las calificaciones del examen por cada uno
de los siete empleados. Esta informacion no es suficiente para un anélisis estadistico de

correlacion.

Para afiadir, a continuacién, tenemos la tabla de AMEF en la figura 17, donde se describen
las fallas mas comunes que realizan los asesores, al momento de calcular el pago de
comisiones que son: No considerar los cambios en las metas de ventas para el vendedor y
analizar incorrectamente las ordenes ventas de mayor impacto en el vendedor, ambas con

144 puntos de riesgo.
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Figura 17 AMEF del célculo de comision (Medrano, Preparacion nueva capacitacion,

2020)
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3.5. Conclusiones: definicidn de los factores prioritarios a modificar en
la problemética.

Para priorizar los objetivos y las actividades a desarrollar el proyecto y en este documento de
obtencion de grado, describimos en la siguiente tabla 10. De acuerdo con el nimero de
prioridad es la manera en la que se abordara en el equipo de asesores. Cada uno de los
objetivos tiene un propdsito que apoyara al proyecto en mejorar la capacitacion que se les

brinda a las personas de nuevo ingreso.

Hasta este punto del proyecto y el documento de obtencion de grado, los objetivos no
cambiaron, siguen siendo los mismos cuatro definidos en el apartado 1.5 Objetivos de la
intervencion. Por el otro lado lo que ha cambiado son las prioridades de estos objetivos. Por
ejemplo, parte de la estructuracion del entrenamiento son las actividades y la reduccion de
tiempo frente a las presentaciones, por eso es por lo que estas actividades cambiaron de

prioridades.

Objetivos de la
intervencion descritos en

Factores prioritarios Nivel de
prioridad

1.6 (1 mas bajo,
5 mas alto)

Estructurar y enriquecer el
entrenamiento

Estructura y estandarizacion de material para
todos los médulos.

Reducir tiempo con
presentaciones

Con una estructura de capacitacion por
maodulo permite que el asesor conozca los
temas a abarcar y sus tiempos por sesion.

Complementar con
actividades durante el
entrenamiento

Las actividades seran desarrolladas de
acuerdo con cada modulo en las mismas
sesiones

Evaluacion de los
conocimientos adquiridos.

Examen por niveles el basico para el primer
ingreso, intermedio para los que llevan 6
meses 0 mas en el puesto y experto a partir
de un afo.

Consolidacion de una
plataforma (electronica)
de entrenamiento

Conseguir un equipo de IT que ayude a crear
la plataforma

Tabla 10 Prioridades por objetivos (Medrano, Actividades 1, 2020)
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4. Estrategia metodologica de intervencion.

La mejora continua de la calidad es una estrategia de la direccion para mejorar los procesos
y su productividad. Una de las herramientas que forman parte de la mejora es el ciclo de
Deming apoyando en mejorar la calidad y costos. El ciclo de Deming es un proceso que
ayuda a analizar y resolver los problemas. (Rey Sacristan, 2003) Para este trabajo de
obtencion de grado describiremos lo que se disefi6 e implemento para cada etapa de este

ciclo.

Tomando como base la capacitacion piloto, se realizd una sesidén con todas las personas
involucradas en la implementacion de la capacitacion. La reunion tuvo lugar en la ultima
semana de abril 2019, en ella se analizaron los resultados y las &reas de oportunidad
identificadas utilizando un instrumento del tipo encuestas. A continuacién, se muestra la

minuta de la reunion:
Minuta seguimiento semana del 15 de marzo del 2019:

e Continuidad del curso.
o Conclusion: Requiere tener una logica més sencilla, principalmente por ser la
primera vez que escucha el tema
e Tiempo destinado por modulo
o Conclusion: los tutores van a planear las siguientes sesiones de acuerdo con
las necesidades y planeacion de la capacitacion
e Recomendaciones de los nuevos miembros a partir de la encuesta
o Conclusién: el modulo que superen las dos horas de entrenamiento se dara un

descanso de 15 minutos.
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e Se solicitdé comentarios y recomendaciones de los tutores de sus modulos

o Tresde los tutores afirmaron la dificultad que tuvieron al impartir los modulos
por lo técnico del tema y tuvieron que abarcar temas que estaban en otros
modulos.

o Enel segundo modulo de célculo del pago se invitd a los expertos del equipo,
donde aportaron el contexto e informacién de casos complejos, derivando una
frustracién generaron frustracion al tutor, porque perdi6 la atencion de los
nuevos integrantes.

o Los tutores se ofrecieron a redisefiar la evaluacion de sus modulos.
Las siguientes acciones:

e Solicitar con tiempo las salas de entrenamiento y adecuarlos al mddulo y taller.

e Afadir el significado de los acronimos de acuerdo con el médulo.

e Revisar el examen y reformular las preguntas a un nivel mas basico.

e Habra sesiones separadas para los instructores. En estas sesiones podran compartir

sus casos mas complejos y determinar la mejor practica.
Planeacion:

La problematica identificada es que los asesores liberan pagos erroneos de comisiones a los
vendedores, es decir, se les paga de mas o de menos. Por esta razon, la gerencia ha tomado
la decisién de apoyar en la realizacion de una capacitacion a los asesores elaborada e
impartida por los instructores del mismo equipo de asesores, con el objetivo de estandarizar
y formalizar el proceso de entrenamiento, homologar el conocimiento y el lenguaje del

negocio. En esta etapa, se destinaron 4 recursos de personas encargadas de gestionar el
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proyecto dentro de la empresa, uno de los supervisores, las dos personas de mayor

experiencia en el equipo y la autora de este trabajo de obtencion de grado.

Lo primero a definir es ;qué es un asesor y cuales son sus responsabilidades?, para esto se
realizé una lluvia de ideas entre las 4 personas, el resultado queda resumido en la siguiente

figura 18.

What is a business Consultant? Responsible for:

Owner end-to-end accountability for the Sales employee Sales

. i Proactive visibility any performance/ payment change of sales
Compensation experience.

employee with the manager

Resolve Ask Sales Comp cases TAT 3 days

Resolve sales inquiries about the system, sales orders or payment
Partnership with other teams involved like Strategy, Sales
operations, Finance and HR

First point of contact to Sales employees and managers for credit,
pay and performance

Provides training on Sales Compensation tools

* Trusted advisor to Sales Management on Sales Compensation
policies, procedures and exceptions

ResponSible or dri\ring sales cumpensation escelations to “
resolution
.

Active listening

Clear and concise communication with sales force
Systematic analysis

Negotiation ability

Emotional intelligence

Figura 18 Descripcion del rol del asesor (Medrano, Descripcion del puesto de asesores,
2020)

En estas tablas se describen las funciones del rol de los asesores de ventas, las actividades de
las que son responsables y las habilidades que se necesitan para llevar a cabo el trabajo.
Posteriormente, en diciembre de 2019, con apoyo de recursos humanos se realiza una

evaluacion de habilidades para escoger a los nuevos asesores que impartiran la capacitacion.
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Figura 19 Evaluacion Gallup (Medrano, Evaluacion de Fortalezas con herramienta Gallup
, 2020)

Esta evaluacion se lleva acabo con la plataforma Gallup como se muestra en la figura 19,
esta plataforma analiza el perfil de la personay brinda informacion cualitativa y cuantitativa,
utilizando el método de “CliftonStrengths Assessment” donde cada persona debe responder
177 preguntas con el prop6sito de identificar sus fortalezas y maximizar su potencial a partir
de ellas. (Gallup, Inc, 2020). Dentro de este método existen cuatro dominios para clasificar
las fortalezas de la persona, en la figura 20 se muestra una descripcion de cada dominio y las

diferentes caracteristicas que lo integran
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Four Domains of Individual Strengths

EXECUTING

People with dominant
Executing themes
know how to make
things happen.

INFLUENCING

People with dominant

Influencing themes
know how to take
charge, speak up,

and make sure the team
is heard.

| RELATIONSHIP BUILDING

People with dominant
Relationship Building
themes have the ability to
build strong relationships
that can hold a team
together and make the
team greater than the sum
of its parts.

STRATEGIC THINKING

People with dominant
Strategic Thinking
themes help teams
consider what could be.
They absorb and analyze
information that can
inform better decisions.

Achiever
Arranger
Belief
Consistency
Deliberative
Discipline
Focus
Responsibility
Restorative

Activator
Command
Communication
Competition
Maximizer
Self-Assurance
Significance
Woo

Adaptability
Connectedness
Developer
Empathy
Harmony
Includer
Individualization
Positivity
Relator

Analytical
Context
Futuristic
Ideation
Input
Intellection
Learner
Strategic

Figura 20 Categorias de fortalezas de la evaluacion Gallup (Gallup, Inc, 2020)

Una vez obtenidos los resultados de las evaluaciones de cada miembro del equipo, el lider
del proyecto y el supervisor seleccionan a los asesores encargados de brindar la capacitacion.
Los criterios de seleccion son las fortalezas identificadas, las necesidades de cada modulo y
la experiencia que el asesor podria transmitir. La figura 21 muestra los resultados de las

evaluaciones y de la seleccién en la figura 22
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T program

Trainers

Project leader gziner
BC 14 / Team Supervisor 2
member BC 10

Daily Engagement
Activities

Figura 22 Grupo de instructores (Medrano, Grupo de capacitadores, 2020)

Ya con los instructores seleccionados, definimos los roles y responsabilidades y para ello
utilizamos una matriz RACI, ilustrada en la tabla 11 y 12, La herramienta RACI, por sus
siglas en inglés Responsible, Accountable, Consulted and Informed, ayuda a identificar
quienes son los responsables, a quién se le debe presentar los avances, a quién se puede acudir
en caso de necesitar mas informacion y quién debe estar al tanto de los resultados y avances

dependiendo de la actividad y/o iniciativa. (Torres & Torres, 2014)
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Actividades

Lider proyecto

equipo

Supervisor del
Asesor BC19

Experto del equipo
de sistemas|
Asesor BC 22

Asesor BC8

de ordenes
Asesor BC11|

Experto del equipo

Experto del equipo

de pagos|

Asesor BC 17

Experto del equipo

de quejas

Asesores BC9 &

BC18

Asesores BC14 &

BC10

Asesor experto

Supervisor 2

Asesor BC3

Asesor BC12

Agente [T

Agente

comunicaciones

Agente

entrenamientos

Evaluacién de
fortalezas Gallup

Coordinacion de
horarios y calendarios
para capacitadores y
nuevos miembros

Plataformas de apoyo

Coordinacion del
equipo de asesores
encargados capacitar

Elaboracion material
introduccion a la
empresa

C/IA

Elaboracion de
material para modulo
de sistemas

C/IA

C/IA

Ejercicios modulo de
sistemas

C/IA

Elaboracion de
material para moédulo
de ordenes

CIA

C/IA

Ejercicios modulo de
ordenes

A

Tabla 11 Matriz RACI (Medrano, Matriz RACI proyecto de capacitacion equipo de asesores, 2020)




Actividades

Lider de proyecto

Supervisor del

Asesor BC 19

Experto del equipo

de sistemas|

Asesor BC 22

Asesor BC 8

Experto del equipo

Asesor BC 11

Experto del equipo

de paaos|

Asesor BC 17,

de quejas

Experto del equipo
Asesores BC9 &

BC18

Asesores BC14 &

BC10

Asesor experto

Supervisor 2

Asesor BC 3

Asesor BC 12

Agente IT|

Agente

comunicaciones|

Agente

entrenamientos

Elaboracion de
material para médulo
de pagos

C/IA

Ejercicios modulo de
pagos

=

O
> |5

Elaboracion de
material para modulo
de quejas

C/IA

C/IA

Ejercicios modulo de
guejas

Actividades anuales

Actividades mensual y
semanal

Técnicas de
comunicacion

Actualizaciones de
material en Prezi

Plataforma para
repositorio de material

C/IA

C/A

C/IA

Elaboracion de
examen

C/IA

Retroalimentacién de
los nuevos miembros

Tabla 12 Continuacion Matriz RACI (Medrano, Matriz RACI proyecto de capacitacion equipo de asesores, 2020)
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Implementacion:

Las implementaciones de mejora fueron disefiadas tomando como base la metodologia de
Nonaka e incorporando la retroalimentacion del primer grupo del entrenamiento piloto
realizado en enero del 2019 (retroalimentacion completa en el apartado de anexos); A

continuacion, se describe cada mejora siguiendo el ciclo de Deming:

e Estructurar y enriquecer el entrenamiento

a. Planeacion: Cada asesor que este encargado de un modulo proporcionard los
objetivos de su médulo, los acronimos, los temas y las actividades al lider del
proyecto y a los nuevos miembros al inicio de su sesién lo que permitira
delimitar cada médulo y establecer expectativas.

b. Implementacién: Los objetivos, los acronimos, los temas y las actividades
seran presentados al inicio de cada sesion, con ayuda de presentacion de
PowerPoint o bien con la herramienta Prezi.

c. Control: Se haran juntas quincenales para monitorear y controlar el proceso.
En ellas, todos los asesores trabajaran con los siguientes objetivos: (1) No
duplicar los temas, (2) dar una continuidad a los temas de acuerdo con el
diagrama de flujo y (3) que todos conozcan lo que esta haciendo el asesor
anterior y el posterior a su tema.

d. Acciones: Se evaluaran los resultados después de la primera capacitacion
estructurada. Y en caso de ser necesarios definir acciones para continuar con

la mejora.



e Reducir tiempo con presentaciones

a)

b)

d)

Planeacion: Con la nueva estructura los asesores de cada modulo programaran
una sola sesion donde abarcaran los temas y actividades.

Implementacion: se hara una sesion de prueba con cada instructor para revisar
que el tiempo programado sea el adecuado y se le brindara retroalimentacion
que le ayude a enfocar su modulo. Ademas, al momento de programar la
sesion, se informara a todos los participantes la agenda y los requisitos de la
sesion

Control: Se programara una sesion de prueba de cada médulo donde el lider
podré observar y aprobar los temas y el nuevo material.

Acciones: Se evaluaran los resultados después de la primera capacitacion
estructurada. Y en caso de ser necesarios definir acciones para continuar con

la mejora.

e Complementar las actividades durante el entrenamiento

a)

b)

c)

Planeacion: Cada asesor se encargard de desarrollar la(s) actividades
necesarias para aplicar los conocimientos obtenidos. Cada actividad debera
estar basada en un caso real, que el equipo ya haya resuelto anteriormente.
Cada moédulo debera tener una al menos una actividad.

Implementacion: El asesor replicara un caso real previamente resuelto, donde
se aplicaran los conocimientos adquiridos durante la sesion, de esta manera
nos aseguraremos de implementar el ciclo de Nonaka.

Control: Los demas asesores contestaran la actividad en la sesion de prueba.
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d)

Acciones: Se evaluaran los resultados después de la primera capacitacion
estructurada. Y en caso de ser necesarios definir acciones para continuar con

la mejora.

Evaluacién de los conocimientos adquiridos.

a)

b)

d)

Planeacion: Elaboracion de un examen a nivel basico al final de la
capacitacién con el objetivo de evaluar el contenido revisado en cada uno de
los mddulos. Si uno de los nuevos miembros del equipo reprueba alguno de
los modulos, éste repetird el modulo con el fin de aclarar sus dudas y reforzar
el conocimiento

Implementacion: Se llevaré registro de la ponderacion en cada médulo. Los
resultados serén entregados al gerente y a los dos supervisores del equipo.
Control: Los registros se manejaran con confidencialidad, uno de los asesores
se encargara de revisar cada examen y brindar los resultados a los supervisores
y el gerente.

Acciones: Se evaluaran los resultados después de la primera capacitacion
estructurada. Y en caso de ser necesarios definir acciones para continuar con

la mejora.

Consolidacion de una plataforma (electronica) de entrenamiento

a)

Planeacion: Se disefiara el primer boceto que debera ser aprobado por el lider

del proyecto. Ademéas de consultar a personas con certificacion PMP vy
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equipos de comunicaciones para asesorarnos sobre la mejor plataforma para
este proyecto.

b) Implementacion: Una vez aprobado el boceto se comunicard con los
programadores para conocer los alcances de la plataforma sobre el disefio.

c) Control: Junta cada tres semanas para ver el avance de la plataforma.

d) Acciones: definir acciones para continuar con la mejora después de la primera

entrega del equipo programador.

Controlar

Se realizaran juntas quincenales donde participaran el gerente, los supervisores, el lider del
proyecto y los asesores encargados de la capacitacion para ver los avances en cada objetivo
comparandolo con los GAP en el apartado 3.1 Definicion de metodologia del andlisis de la
problematica, seleccion de herramientas requeridas y conocer las necesidades del equipo

Ilevando registro en una bitacora.
Acciones

Los resultados obtenidos se analizaran el impacto de las implementaciones para reducir los
pagos incorrectos problema descrito en el diagrama de Ishikawa, y asi seguir con la deteccion
de otra variable en el proceso y controlar su variabilidad. De lo contrario se analizara el plan

actual y se haran los cambios correspondientes para resolver el problema.
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4.1.Justificacion de la estrategia metodologica de intervencion
A diferencia de otros modelos, donde se busca medir el capital intelectual, propiciar el trabajo
en equipo, andlisis de sistema para la distribucién del conocimiento. La razén de utilizar el
modelo de Nonaka y Taguchi es un modelo bastante dindmico sobre la creacion y
acumulacion de conocimiento, mediante el compromiso del equipo de proporcionar un
contexto para actividades grupales y promover el aprendizaje continuo a nivel individual.
Este modelo se ajusta a las necesidades del equipo y la organizacién que constantemente se
recibe informacién nueva y todos los miembros necesitan adquirir el nuevo conocimiento a
partir de la experiencia de otro individuo. Mientras que el ciclo de Deming es compatible
para utilizar en cualquier sistema de gestion de la calidad complementando a otras
herramientas, en este caso complementando el modelo Nonaka para la capacitacion. Y
finalmente el ciclo DMAIC nos va a apoyar en la formalizacién del proyecto, medir los

avances y plasmar un antecedente del proceso de capacitacion.

La estructura de la capacitacion alineada al flujo del proceso del departamento propicia la
generacion de conocimiento técnico y el desarrollo de habilidades requieras por el mismo.
Para este trabajo de obtencidn de grado se utilizara el ciclo de Nonaka para convertir este
conocimiento tacito a explicito. Ademas, se utilizara el ciclo de Deming para durante la

intervencion y se realizaran la evaluacion de tres variables:

e. La adquisicion de conocimiento: Asegurar que el nuevo miembro este

adquiriendo y sera capaz de aplicar los conocimientos de cada modulo.

f. El valor agregado del material utilizado: Conocer la utilidad y la facilidad de

uso del material que se utiliz6 durante la capacitacion.
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g. Lacalidad de la exposicion: Evaluar si el experto logra transmitir con claridad

la informacion de su modulo.
¢Por qué es importante que los asesores conozcan el flujo del departamento?

El departamento se encarga de principio a fin el proceso de liberar pago de comisiones, es
importante que el nuevo miembro comprenda cada parte, asi cuando detecte un problema sea
capaz de identificar qué parte del flujo de proceso estd el problema y a quién necesita
contactar para solucionarlo. Por otra parte, al entender qué hacen los demas equipos y sus
tiempos de resolucion, le ayudara a tomar decisiones mas precisas para liberar el pago
correcto y podra brindar una comunicacion certera al vendedor sobre el problema, las
acciones que se estan tomando y cuando el vera la solucién reflejada en el sistema. Como lo

han expresado los vendedores en la encuesta anual (figura 23)
De los demaés procesos operativos ¢Qué tanto detalle necesita conocer el asesor?

Existen detalles en todos los procesos que no son necesarios que el asesor conozca, como el
paso a paso del proceso o las herramientas, sin embargo, hay informacién valiosa que debe
considerar, como el tiempo de proceso, qué informacidon necesitan de los asesores para
procesar los cambios y el punto de contacto que puede ser por correo electrénico o ingresando
una solicitud en alguna plataforma. Estos detalles le permitiran al asesor saber cuando

solicitar los cambios, el proceso que necesita seguir y a quién solicitarlo.
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El presente documento de obtencidn de grado esta apoyando a dar registro de cOmo se genera
una cultura de conocimiento en el equipo. La gerencia esta de acuerdo en utilizar los recursos
con los que se cuentan para implementar una capacitacion que ayude a homologar el
conocimiento y lenguaje. Al contar con el apoyo de la gerencia, es mas facil para el supervisor

Ilevar acabo la planeacion e implementacion en un proyecto de mejora.

4.2.Consideraciones costo/beneficio de la estrategia

Después de la retroalimentacion 4 instructores dejaron de formar parte del proyecto de
capacitacion por diversos factores (como el cambiarse de equipo o salir de la compaiiia)
reduciendo de 9 a 5 instructores. Ademas, ya no se llevaria a cabo la realizacion de material,

solo la adaptacion de este en presentaciones y en la herramienta Prezi.
Manteniendo los mismos valores promedio de salario de los instructores, en la tabla 12:

e Mensual $12,000
e Por dia (22 dias habiles por mes)  $545.45
e Por hora $68.18

Célculo del costo de capacitacion por empleado

\ Tiempos Costo de entrenamiento

Tiempo total adaptacion de | 2 horas x 4 dias x 5 $2,727.20
material (5 instructores) instructores

Tiempo de 5 instructores 3 horas x 5 instructores $1,022.70
para dar la capacitacion

Horas de entrenamiento por | 25 horas x 1 persona $1,704.55*
1 persona capacitada capacitada

Total $5,454.45

Tabla 13 Nuevo calculo de la capacitacion (Medrano, Actividades 1, 2020)

* el costo incrementara de acuerdo con las personas a capacitar.
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4.3.Herramientas e instrumentos

El ciclo PDCA resalta la importancia de la interaccion entre las actividades relativas a la
planificacién, fabricacién, estudio de mercados y ventas. Este ciclo afirma que se puede
mejorar cualquier proceso, incluyendo los de gestion. (Vilar Barrio, 2001) Mientras que los
autores DavenPort y Prusak consideran el conocimiento como “una mezcla fluida de
experiencia estructurada, valores, informacion contextual e internalizacién experta que
proporciona un marco para la evaluacién e incorporacion de nuevas experiencias e

informacion”. (Zabala, 2012)

Nonaka y Takeuchi nos ofrecen un modelo dindmico para la creacién de conocimiento. El
proceso de la gestion del conocimiento es un ciclo que empieza por la creacion de una idea
(socializacion- conocimiento compartido, exteriorizacion- conocimiento conceptual,
asociacion- conocimiento sistematico e interiorizacion- conocimiento operacional), después
pasa a la interpretacion por medido de una codificacién, se transmite hasta llegar a una

aplicacion y réplica. (Calderdn, 2005)

De acuerdo con el autor Peter Senge los “seres humanos adquieren y desarrollan
conocimientos y competencias desde el mismo momento en que socializamos [...] Este
conocimiento se mejora e incrementa con la puesta en practica. A su vez la experiencia
permite analizar éxitos y fracasos cualquier resultado genera nuevos conocimientos” (Alles,

2005)

Objetivos de la capacitacion son: “preparar a las personas para la realizacion inmediata de
diversas tareas del puesto, brindar oportunidades del desarrollo de personal continuo,

cambiar la actitud de las personas para que sean mas receptivas a las nuevas tendencias de la
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administracion” (Chiavenato, 2011). El contenido de la capacitacion abarca 4 formas de

cambio de la conducta:

1. Transmision de informacién: informacion general de la empresa (productos,
servicios, organizacion, politicas, etcétera).

2. Desarrollo de habilidades: orientada hacia las tareas y operaciones que realizaran.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: adquisicion de nuevos habitos y actitudes.

4. Desarrollo de conceptos: facilitar la aplicacién de conceptos en la practica de la

administracion. (Chiavenato, 2011)

El conjunto de todas estas herramientas e instrumentos nos permitira llevar acabo los
objetivos de una forma controlada y ordenada. Ademas de generar el primer ciclo de Deming,

puede dar la pauta a mas proyectos.

4.4. Ambito de la intervencion
El alcance se limita a los nuevos integrantes del equipo de asesores y a los instructores que
son los que llevan la pauta de la capacitacion. Como se mencion6 anteriormente los nuevos
integrantes son personas que pertenecian a los equipos operativos o alguien totalmente ajeno
a la compafiia, cualquiera de las dos opciones desconoce las funciones y responsabilidades

del rol del asesor. Y el equipo técnico para el desarrollo de la plataforma.

4.5.Etapas del proceso de aplicacién/intervencion

Etapa 1. Definir la estructura de toda la capacitacion

Programar las sesiones desde un nodo especial del programa, con la estructura aprobada
como se ilustra en la figura 24 y la informacion necesaria de acuerdo a cada médulo mediante

su correo el nuevo personal de ingreso va a recibir una serie de correos desde la bienvenida
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al grupo, links importantes de la compafiia y el departamento, y un kit de bienvenida que
incluye informacion las herramientas de uso comdn como el Outlook, Skype, un mapa del
site con las salas, comités, informacion de cémo y ddénde solicitar los accesos. También
reciben un calendario en Outlook de los entrenamientos que van a recibir de manera
presencial con cada experto, especificando el tema, lugar, duracion y el material que se

requiere para las actividades, para ilustrarlo tenemos la figura 24 y figura 25.
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-n Program new dates
-rogum
To

Hi team, below the new dates as per the last call, all the spaces in your calendar are already booked.

For the case of payments, engagement are still missing the invite format, which ts the objectives, acronyms and the PPT.

Certification Program

Business Consultants

€ Reply
Medrano, Nu\r.y Victoria;

% Reply Al | > Forward

miércoles 01/04/2020 10:34 a. m

10:00-11:30 / 2:30-4:00

Please provide It as It follows 30 | can sent the official invite 10 the assistants.

Set up

Hello Team,
As part of the plan to improve as a team, you have been invited 1o the Setup training session for Business Consultants.

There will be different topics that are important for us as Business Consultants to know.
Please make an effort to attend.

Objectives
QO Know what activities the Set up Team
performs
Q Diffe: b Sales Employ
Target Plan & Sales Letter

Q mwm.mwml:l

Q Different scenarios where you can contact
Set up team

Acronvms

¥ SETP - Sales Employee Target Plan
¥ SL - Sales Letter

To review the material of this module, you can log into Prezi

Figura 24 Programacién de los mddulos (Medrano, Preparacion nueva capacitacion, 2020)
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[ ]

Apr 14th, 2020
WELCOME TO AMS BUSINESS CONSULTANT TEAM

Weicome fo | Z) and the Americas Sales Compensation team
We are so excited 10 have you join us!

] is a multinational enterprise information technology company based in San Jose
California | sells a range of inf; tec gy P and services, and is deeply
commitied 1o advancing the way people live and work!

—I's Guadalajara site hosts functi g the Sales C. P aticn
hub for the Americas (AMS). The lolowmg Ink! wil be heb‘u! as 1ou leam about [ and your
new role as a Sales C

Company Information

President & CEQ - Leam about| | President & CEO|
"and linside the Element” (our purpose, people, strafegy
Ang values)

HIT Global Bysiness Operations -HIT Global Business
Operabons works with business units, Global Operations,
and Global Sales to deirver inteligent operations. Sales

c isa fi within HIT Global Business
Operations

|:| Guadalajara Site Information

Global Real Estate - you need to know about the
Guadalajara site! Cafeteria, creddt unson 'ﬂnest ma :pom
fiekds, infirmary, site access, park
more!

Maps - site maps including conference room locations

Sales Compensation & Business Consultant
Information

Weicome to Sales compensation- What we do in sales
compensation?

~ easy access 10 key Sales
Comp lools, training, and resources

~leam aboutthe___ ! asa

pany, Sales C ation's structure and tools, and about
your role as a Business Consultant
Org Chart - meet the Sales C ation North A /Latin

America Business Consultant team
Sales C ion GOL ont | i

If you have any questions you can contact any busi team

Weicome to §
AMS Business Consultant team

Figura 25 Comunicado introduccion al equipo y la capacitacion (Medrano, Correo de
Bienvenida, 2020)
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Etapa 2. Transferir material en herramienta Prezi.

Elaboracion de material en Prezi la cual ayuda a organizar los pensamientos y plasmarlos
con claridad de una manera que genere impacto en la audiencia. (Prezi Inc., 2020). Este

deberéa seguir la secuencia del proceso descrito en el diagrama de flujo.
Etapa 3. Modificar examen a nivel basicos para aplicar a las personas de nuevo ingreso.

Adaptar el examen actual o crear uno nuevo de nivel basico que abarque cuestiones tedricas

y practicas impartidas durante la capacitacion.
Etapa 4 Desarrollo de la plataforma

Coordinar al equipo de programadores con el de comunicaciones para que la plataforma

cumpla con los lineamientos del equipo.

Etapa 5 Llevar acabo la capacitacién con la nueva estructura.

4.6. Cronograma de trabajo

En la siguiente ilustracion se ilustra el cronograma figura 26. de trabajo de implementacion

de las diversas etapas.
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4.7.lmprevistos
La empresa se caracteriza por los diversos cambios a nivel proceso y sistemas para logar sus
metas; mientras que el equipo de asesores ha aprendido a adaptarse y aportar a estos cambios,
por lo que no es ajeno a situaciones inesperadas. La primea situacion a la que se enfrentaron
fue en los ultimos meses del 2019 e inicios del 2020 ya que el gobierno de Estados Unidos
reforzé el programa de jubilacion temprana voluntaria (U.S. OFFICE OF PERSONNEL
MANAGEMENT, 2019). Este programa fue solicitado y aprobado para una gran cantidad
de personas de contribuian al proceso de comisiones y del grupo de vendedores. Por lo que
el equipo de asesores se vio obligado a hacer una reestructuracion a nivel organigrama para

seguir dando soporte al grupo de ventas que permanece activo.

La segunda situacion fue la pandemia declarada por la Organizacién Mundial de la Salud por
el COVID-19 (Forbes Staff, 2020) Un virus que empez6 su brote en la cuidad de Wuhan
ubicada en China en diciembre del 2019 y su propagacién ha sido tan rapida que ha impactado
a otros paises como Esparia, Estados Unidos e Italia durante los primeros tres meses del afio
2020. (OMS, 2020). Durante este periodo el equipo de asesores tuvo visitas corporativas, con
personas provenientes de Estados Unidos. Por lo que el gerente toma la decision el 13 de
marzo de implementar un plan de contingencia para el equipo, consiste en trabajar desde

casa. (Documentacion en el anexo)
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5. Exposicion de hallazgos

Los hallazgos descritos a continuacion se presentan siguiendo el ciclo de Deming.
Adicionalmente se proporciona una descripcion de los imprevistos que se resolvieron para
obtener los resultados, silos objetivos no se lograron, se documentardn los detalles para un

futuro anélisis.

5.1.Sistematizacion y aplicacion de escalas de medicion de resultados

Durante de la implementacion se hizo uso del ciclo de Deming, vamos a utilizar esta misma
para describir cada resultado. Ademaés, la herramienta de GAP para conocer si la brecha se

cerrd, para esto utilizaremos las siguientes medidas: completado, en progreso o cancelado.

e Estructurar y enriquecer el entrenamiento.

a. Planeacion: Cada instructor encargado de su modulo, proporcionard los
objetivos de su mddulo, los acrénimos, temas y actividades al lider del
proyecto y a los nuevos miembros al inicio de su sesion lo que permitird
delimitar cada maédulo.

b. Hacer: Los instructores encargados de disefiar el material en Power Point
mediante la aprobacion del experto, el equipo de capacitacion y el equipo de
comunicaciones y una persona de los instructores ha sido la encargada de
pasar la informacion a la herramienta Prezi con los lineamientos establecidos:
temario, objetivos, acronimos y detalles del proceso como se ilustra en la
figura 27, mientras que las actividades se elaboraron en Excel como la figura

30.
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c. Verificar: Una vez que toda la informacion se encuentra en Prezi, esta pasa
una Gltima revision por parte del departamento de comunicaciones para
asegurarse que la informacion se encuentre completa de acuerdo con lo que

aprobaron con anterioridad.

d. Actuar: Cada instructor, es el responsable de mantener actualizada la
informacion de sus modulos, para esto se tiene una reunion cada trimestre para

validar que la informacion sea la mas precisa.

B! cpenos
. Program |

(; /E It Program

Set up
L

Understand the impact that

Set up team has and the actions
! a Business Consultant can take
along withthe |

Acronyms

Figura 27 Presentacion del material en herramienta Prezi (Medrano, Actividades 1, 2020)

101



Reducir tiempo con presentaciones,

a)

b)

d)

Planeacion: Con la nueva estructuracion los instructores de cada mddulo
programaran una sola sesion donde abarcaran los temas y actividades.
Evitando crear una sesion adicional como se ilustra en la figura 28

Hacer: El equipo encargado del proyecto son los encargados de programar las
sesiones de todos los instructores de acuerdo con los tiempos y fechas
estipuladas. Para esto se debe realizar un ensayo previo para delimitar los
tiempos que requieren por moédulo. Y asi organizar sus sesiones para abarcar
la teoria y sus actividades.

Validacion: Para asegurar que el instructor siga su programa, se le brindé un
checklist (figura 28) de apoyo para sus sesiones, este debe ser llenado mientras
se imparte el médulo.

Acciones: Los instructores, no hacen uso del checklist, ya que se ha detectado
en las sesiones impartidas que no se realiza el resumen de los conocimientos
adquiridos y dos de los instructores no informan cuando su curso acabo.
Reforzar la comunicacion con estos dos instructores para que utilicen las
herramientas que se les brinda para asegurar que el médulo se imparta

completo.
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Figura 28 Calendario de capacitacion (Medrano, Actividades 1, 2020)
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Training Check list

Use this checklist during your module session to ensure the information is provide

Review and validate attendance list

Brief introduction of myself

Communicate the training progress

Explain module objectives

Use the presentation (Prezi)

Use excel file to implement the activities

Resume the new knowledge

Provide the training survey

Inform to the training management team the module ends.

Figura 29 Check list de apoyo para el instructor (Medrano, Actividades 1, 2020)

Complementar con actividades durante el entrenamiento

a)

b)

Planeacion: Cada instructor se encargard de desarrollar la(s) actividades
necesarias para ver la aplicacion de la informacion recibida. Cada actividad
debera estar basado en un caso real, anteriormente resuelto. Estas actividades
se afladiran en cada modulo.

Hacer: Las actividades las realizan los instructores en colaboracién con los
expertos de los equipos operativos basados casos reales, esto les permitira
ayudar a correlacionar la teoria aprendida en Prezi y ver las aplicaciones de
cada proceso.

Revisar: El archivo de Excel se comparte desde la nube a los nuevos
miembros, para poder visualizar lo que estan realizando. Se revisan cada una
de las actividades de manera grupal y una vez que se termina el modulo, se
comparte el archivo con sus respuestas por correo electronico, en caso de que

necesiten utilizarlo como referencia para resolver casos futuros.
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d) Actuar: Incluir las mejores practicas que se pueden implementar en cada una

de las actividades.

A B C
B. Calculate the ;—*
Employee 1

November | 120,000
December | 120,000
January 125,000
February 125,000

) March 125,000
April 125,000

| May 125,000

| June 125,000

b July 125,000

) August 125,000

i September | 125,000

i October 125,000

}

)

) Result

b

» Primera actividad

D E F
A
Employee 2
November
December
January
February 60,000
March 60,000
April 60,000
May 60,000
June 60,000
July 60,000
August 60,000
September 60,000
October 60,000
Result

Segunda actividad

Tercera actividad

H

Employee 3
November 80,000
December 80,000
January 80,000
February |LOA
March LOA
April 80,000
May 80,000
June 80,000
July 80,000
August 80,000
September 80,000
October 80,000
Result 1
Result 2

Cuarta actividad

Figura 30 Ejemplo de actividades durante la capacitacion (Medrano, Actividades 1, 2020)
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Evaluacién de los conocimientos adquiridos

a)

b)

d)

Planeacion: Elaboracion de un examen a nivel basico al final de la
capacitacion con todos los modulos. Si uno de los nuevos miembros reprueba
uno de los médulos, repetird el modulo con el fin de resolver sus dudas y
reforzar el conocimiento.

Hacer: Cada uno de los instructores elabora su examen a nivel basico, medio
y avanzado. Ellos mismos realizaron la evaluacion, se solicit6 apoyo al equipo
de recursos humanos de la empresa para asegurar que el material preparado
fuera adecuado y pedagdgico. Después ellos mismos realizaron el examen en
la mitad de tiempo del estipulado que se muestra en la figura 31.

Verificar: Evaluar los resultados obtenidos de los nuevos integrantes. En caso
de que uno de los miembros obtenga la calificacién igual o menor a 6 en
alguno de los mddulos. Se le programara una sesion del médulo para resolver
dudas y dos dias habiles después, se le hara la evaluacién nuevamente.
Actuar: Actualmente la calificacion se le brinda por correo electrénico, sin
embargo, los miembros nuevos han solicitado tener una sesion individual para
ver su evaluacion. Ademas, migrar el examen a una plataforma disefiada para

evaluaciones con el que cuenta la empresa.
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Program

Name:
Experience level: siver 08 Montha _ Gold 5-17 Moath  Platinum (18 Moaths)

Individual Performance Evaluation:

Module Grade Category
Setup 10 | 10 Platinum
Sales Plan 0] 8 Gold
Crediting 10]9 Gold
Claims 6] 10 Platinum
Payment 10 | 10 Platinum
Networking 10|10 Platinum
Engagement 10 | 10 Platinum
Tools 21|18 Gold
Category Platinum

Figura 31 Nuevo examen por niveles (Medrano, Actividades 1, 2020)

e Consolidacion de una plataforma (electrénica) de entrenamiento,
a) Planeacion: Se disefiara el primer boceto (figura 32) que debera ser aprobado
por el lider del proyecto. Ademas de consultar a personas con certificacion
PMP y equipos de comunicaciones para asesorarnos sobre la mejor plataforma
para este proyecto.
b) Hacer: Una vez aprobado el boceto de la plataforma, el asesor encargado

contacta al equipo de IT para solicitar el desarrollo de la plataforma.
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c) Verificar: Hacer reuniones quincenales con el asesor, el equipo de IT y los
lideres del proyecto para revisar el avance y validar las funciones (figura 33
y 34).

d) Actuar: Una vez finalizada la plataforma, brindar el acceso a todos los
asesores y dar un entrenamiento de la plataforma, la informacion que pueden

encontrar y dar permisos de edicion a los lideres del proyecto.
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Figura 32 Boceto de plataforma (Medrano, Actividades 1, 2020)
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Figura 34 Programacion de plataforma 2 (Medrano, Actividades 1, 2020)
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La mayoria de los objetivos se han logrado, a pesar de perder a dos asesores que brindan la
capacitacion, trabajar desde casa desde el 13 de marzo del 2020 y cambiar las sesiones
presenciales a virtuales, el equipo de compensaciones a realizado un esfuerzo doble por
realizar un cambio en la capacitacion de los nuevos miembros. Por otro lado, el objetivo de
la plataforma se ha visto impactado por cuestiones externas que no se contemplaban al inicio

del proyecto, sin embargo, ha logrado que el proyecto continue.

Todas las etapas estan siendo documentadas por los asesores y el lider de proyecto, para
compartir con los 4 equipos operativos y afiadido al repositorio de las actividades de mejora
del 2020. Sera hasta que se analicen los resultados del examen, la retroalimentacién del nuevo
grupo de asesores y una junta con todos los involucrados para evaluar de manera interna en

el equipo si es necesario realizar cambios.
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5.2.0rganizacion de la informacion obtenida

Los primeros resultados directos de la capacitacion son los exdmenes a los nuevos miembros

y una encuesta de satisfaccion en la tabla 14. podemos encontrar los resultados del examen

de acuerdo con el nivel basico “silver”, en donde las calificaciones por mddulo igual o menor

de seis, no es aprobatorio y deberan volver a cursar el médulo o la capacitacion.

New joiner 1 New joiner 2 New joiner 3
Silver Silver Silver
Setup
Module 8 9 8
Sales Plan
Module 7 8 6
Crediting
Module 10 9 8
Claims
Module 9 10 8
Payments
Module 8 8 7
Networking
Module 8 8 8
Daily activity
Module 9 10 9
Engagement
Module 9 8 8
Tools 8 8 7
Grade 8.4 8.7 7.7

Tabla 14 Resultados examen nivel plata (Medrano, Resultados, 2020)
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Parte de las evaluaciones de la capacitacion es una encuesta de satisfaccion, donde evaluamos
los mddulos y la capacitacion en general. La encuesta se realizd de manera electronica con
escala Likert del 1 al 5 (1 “muy insatisfecho” — 2 “insatisfecho” — 3 “neutro” — 4 “satisfecho”
— 5 “muy satisfecho”). Obteniendo como resultado un nivel “satisfactorio” con 4.3 en
general, siendo el médulo de actividades diarias el mejor evaluado por los nuevos miembros.
Para dar seguimiento a los de menor nivel, se realizé una entrevista, para conocer los factores
de esa evaluacion. Todos resultados han sido presentados a cada uno de los instructores de

asesores y alta gerencia del equipo tabla 15.

Nuevo Nuevo Nuevo
Preguntas miembrol miembro2 | miembro3 Promedio
1. ¢ Qué tan satisfecho estas con
la capacitacion? 4 4 5 4.3
2. ¢Qué tan satisfecho estas con
la introduccion? 5 3 4 4.0
3. ¢Qué tan satisfecho estas con
el modulo de setup? 4 5 3 4
4. ¢ Queé tan satisfecho estas con
el modulo de sales plan? 4 3 3 3.3
5. ¢Qué tan satisfecho estas con
el modulo de crediting? 3 3 4 3.3
6. ¢Qué tan satisfecho estas con
el modulo de claims? 4 3 4 3.7
7. ¢Qué tan satisfecho estas con
el modulo de payments? 4 4 2 3.3
8. ¢ Queé tan satisfecho estas con
el médulo de daily activities? 5 5 5 5.0
9. ¢ Queé tan satisfecho estas con
el modulo de networking? 5 4 3 4.0
10. ;Qué tan satisfecho estas con
el modulo de engagement? 3 4 4 3.7
11. ;Co6mo ha contribuido la
capacitacion a mi desarrollo
profesional? 5 5 5 5.0

Tabla 15 Resultados encuesta de satisfaccion (Medrano, Resultados, 2020)
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Una de las evaluaciones mas criticas son las deudas a raiz de un sobre pago de ventas
incorrectas que el asesor no ha sido capaz de analizar y corregir a tiempo. La figura 35,
muestra por cada uno de los nuevos miembros, las deudas antes, durante y después de la
capacitacion, asi como el numero de empleados con deuda. Este afio, debido a la situacion
global la compafiia decidié lanzar un programa para apoyar a todo el grupo de vendedores,
ofreciendo el 60% de pago mensual, como “pago adelantado” a lo largo de 3 meses, con el
propdsito de enfocarlos nuevamente a las ventas. Una vez pasado el periodo, se realiza el
ajuste de las ventas realizadas contra lo que se pagé de adelantado. Si el empleado cubre, el
pago adelantado, recibira la parte proporcional a su incremento de ventas. De lo contrario, el

empleado no recibird nuevos pagos, hasta cubrir el monto que se le adelanto.

Una vez dicho esto, podemos observar estos “pagos adelantados” en el mes de mayo, junio
y Julio. E incluyendo deudas, por otros factores. Mientras que para el mes de agosto y
septiembre tenemos una disminucion de las deudas (considerando como punto de referencia
dos mil ddlares, que es el “limite permitido” por la compaiiia) y el numero de empleados con

deuda.
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Nuevos miembros

L |

Abril 16 - Maye 1

Abril 16 - Maye 1

Abril 16 - Maya 1

Empleados
asignados 209 66 166
|Regicn Estados Unidos México Latinoamerica
Meses Total |Empleados| Total |Empleados| Total |Empleados
Deuda (délares)| Doo1 2 ™l $ 5,460 0[5 3082 6l 2,270 3
Febrero .
Arriba 2 mil $ 6,059 3| s 5645 3| § 14,118 2
Deuda (dolaresy | D220 2 mil $ 2,461 6| § 1,457 als - 0
Marzo . .
Arriba 2 mil & . ol ¢ ol s 8883 5
Deuda (délaresy| D> 2 mil $ 1058 5| s 1,385 s - 0
Abril ) ,
Arriba 2 mil s - ol 5 ols ss01 3
Deuda (délaresy| Doooio 2 mil $ 4,703 4| s 9,584 7ls 7600 5
Mayo ) .
Arriba 2 il 28,760 11| § 35,620 15| 48,695 20
Deuda (délaresy | 0" 2 il $ 9,781 5| 5 16,482 6 s 17,602 5
- Arriba 2 mil
$57,520 11| 5 71,240 15 § 97,390 20
Deuda (dolaresy| Do 2 mil $ 9,406 a s 32,064 6| 5 25480 7
Julio
Arriba 2 mil $86,280 11| $106,860 15| $178,963 24
Debajo 2 mil
Deuda (délares) 0 -™ $ 895 1|$ 6620 s| s 7,608 5
Agosto ) )
Arriba 2 mil $10,425 a|s o468 3| s 20,469 4
Deuda (délaresy| 0o 2mil $ 2,600 3| s 4961 6l ¢ 2368 2
Septiembre ! .
Arriba 2 mil $ 5728 2| s ol s 5208 1

Figura 35 Registro de deudas de los nuevos miembros (Medrano, Resultados, 2020)
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Resumiendo en la tabla 16, la suma de los pagos erréneos 20 mil dolares al final de
septiembre 2020 por parte de los 3 nuevos asesores:

FY?20 Liability end of September
Fiscal | New Joiners FY20 Payroll Count of
year with new training Country | Total Liability USD Employee
2020 | Nuevo miembro 1 us* 8,328.00 5
2020 | Nuevo miembro 2 MX* 4,961.00 6
2020 | Nuevo miembro 3 AR* 1,916.50 1
2020 | Nuevo miembro 3 CH* 3,066.40 1
2020 | Nuevo miembro 3 COo~* 2,683.10 1
Grand
Total 20,955.00 14

Tabla 16 Resumen de resultados de pagos incorrectos (Medrano, Resultados, 2020)

Notes: US* United States of America, MX* Mexico, AR* Argentina, CH* Chile,
CO* Colombia

Si lo comparamos contra los pagos incorrectos del FY 19 presentados en el primer capitulo

de este trabajo, los resultados representan una reduccion del 90%.

También se cuantificaron las quejas, por parte de los vendedores sobre alguna situacion. En
la figura 36 podemos visualizar el nimero de quejas que ha recibido cada nuevo miembro.
La informacion de meses anteriores a su capacitacion hace referencia a los casos que estuvo
manejando su antecesor y es agregada de manera ilustrativa, ya que se les asigné el grupo de
ventas, poco después de que terminaran la capacitacion. Cémo podemos observar en el
primer miembro a pesar de tener un mayor numero de empleados asignados, es el Gnico que
ha tenido un descenso gradual en el tiempo de resolucién. Mientras, que los otros dos

miembros les ha tomado mas tiempo para resolverlo.
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Nuevo miembro 1

Nuevo miembro 2

Nuevo miembro 3

| I—

/]

Abril 16 - Mayo 1

Abril 16 - Mayo 1

Abril 16 - Mayo 1

Empleados
asignados 209 66 166
Region Estados Unidos México Latinoamerica

Tiempo Tiempo Tiempo

Numero de resolucion Casos Numero de resolucion Casos Numero de resolucion Casos

Meses quejas (dias) re-abiertos [quejas (dias) re-abiertos [quejas (dias) re-abiertos
Febrero 1 0.0 1 2
Marzo 3 1.1 3 4.6 2 0.35
Abril 4 0.5 1 2 2 5.5
Mayo 5 2.6 4 6.25 4 1.20 1
Junio 4 2.5 5 5.7 3 3.2 1
Julio 2 2.2 3 3.6 1 1.3
Agosto 7 1.6 6 4.3 5 3.4
Septiembre 1 0.8 2 1.6 1 0.4

Figura 36 Quejas recibidas de febrero a Septiembre (Medrano, Resultados, 2020)

Por otra parte, la capacitacion ahora cumple con un programa estructurado, donde cada

modulo tiene su objetivo de ensefianza, donde el material, la secuencia, las actividades y

evaluacion siguen un mismo propoésito y contribuyen al conocimiento del nuevo miembro y

de todo el equipo de asesores, como podemos observar en la figura 37 y 38.
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Figura 37 Estructura capacitacion (Medrano, Resultados, 2020)
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5.3.Impacto de la estrategia en la organizacion

Haciendo referencia a la descripcion del escenario, este proyecto de mejora favorece a dos
de las prioridades Nuestros talentos y Compromiso del negocio con las comisiones de
ventas. La primera prioridad es tener a las personas correctas para el puesto y apoyar el

crecimiento del personal, para tener a las personas correctas, primero se logré (figura 39):

o Redefinir el rol de los asesores

e Enfocar sus actividades de servicio para asistir al grupo de ventas

e Delegar las actividades operacionales a los demés equipos del departamento

e Brindar proactivamente comunicacion clara con los vendedores, sobre su desempefio,

sus comisiones, bonos y demas procesos del quipo.

BUSINESS CONSULTANT EVOLUTION

Reshaping the role
Yesterday / Reactive Today / Proactive Tomorrow / Solution-Focused
» Responded to concerns after » Clear definition of roles and .
R ! responsibilities
situation had developed and « Evolution of the process

« Standardization of activities
« Documentation of activities step

Sales asked for support « Infegration of SS&P and Finance in

* Vague Roles and by step .
L erees » Sales Manager Experience
responsibilities = Proactive communications to the o
Sales Team: . ernprove reIaTT.lqnsl:.lp wnhfSaIes
« Most time spent on Performances chan anager, anticipating performance
. ges h d th behind
operational activities + Liability changes and fhe reasons benin
- Bonus e Productivity
* Low engagement and g-recialRrogmms activities unification
partnership with Finance, - S Bl60 view
Sales Strategy & Planning, « Challenge status quo: creation of
. new processes or evolution of i
and the Sales Comp internal curre?fr ones * Live Agent
teams « Real-time answer (Chat/Cases)

Figura 39 Resultados de la capacitacion (Medrano, Resultados, 2020)
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De igual importancia, lo segundo que se hizo (figura 39):

e Un programa de capacitacion estructurado, estandarizado y formal

a) Ensefia sobre la empresa de productos y servicios electronicos

b) Aprende el proceso de asesor, los equipos operativos que apoyan las

actividades del asesor, las herramientas y las actividades principales diarias,

semanales, mensuales y anuales.

c) Evaluacion

e Posteriormente a la capacitacion, la asignacion de un experto para empleados directos

y otro asesor experto para los empleados de agencia. Para hacer un seguimiento a su

desarrollo dentro del equipo de asesores.

e Realizar investigaciones proactivas y validaciones reactivas sobre las ventas; de

disminuir el tiempo de respuestas y brindar actualizaciones en el mismo lenguaje de

los vendedores.

PROGRAM

About the Program

\ Y}

Achievements

ams % Compensation | | members have dedicated

time and effort into the development and formalization of the D training

program:

+ The program formalizes/standardizes the training for overall knowledge,

operational processes, andD activities

« This enables the D team to grow and operate at a more universally
high level of knowledge, resulting in superior service to our Sales
employees and business partners

+ Training and ramp-up time is optimized for newD team members

Prezi learning software is used to make the training more interactive and
enhances the user experience in understanding how processes and activities
are interconnected in the D Compensation environment.

Consistent deliverables: daily, weekly, monthly and yearly
Clear definition of roles and responsibilities

Drive results fo achieve excellence

Define objectives for Busmess: role

Increase efficiencies driving reduction of time spent on
inveshigations

Decrease time to close Ask Sales Comp cases
Proactively identify new solutions

Deliver proactive communications

Increase collaboration with Sales, Strategy & Planning

and Finance, especially ir |
process

Stronger relationship within % comp Internal teams:
Crediting, Business Account Managers ), Data,
Claims and Setup

Figura 40 Resultados de la capacitacion (Medrano, Resultados, 2020)
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Todos los resultados anteriormente descritos, fueron presentados por medio de
videoconferencia a la gerencia del equipo de asesores y después a la alta gerencia del
departamento de comisiones a nivel global, quienes se mostraron interesados en expandirlo

a las otras dos regiones (Europa y Asia) figura 40.

RE: Follow Up - AMS Engagement Model

(OF== [ [t [ 5 e | ]

To viernes 07/08/2020 04:02 p. m.
- =

Great job everyone. Please keep me updated as things move forward!

Thanks,

From:
Sent: Friday, August7,2020 3:55 PM
To:

Medrano, Nancy Victoria [ g
T m >

Subject: RE: Follow Up - AMS Engagement Model

Thanks everyone for a great review today. Looking forward to seeing many of these initiatives come to fruition and to sharing the results
again with Lisa the next time.

Have a great weekend, stay safe and well.

-——-Original Appointment-—

From: [N S on Behalt of (I

Sent: Monday, May 18, 2020 3:05 PM

To: DR )

Co: T e I Medrano, Nancy Victoria; [
T

Subject: Follow Up - AMS Engagement Model
When: Friday, August 7, 2020 12:00 pm -1:00 pm (UTC-08:00) Pacific Time (US & Canada).
Where: https://hpe.zoom.us/j/97692603200?pwd=Ty9BeVdwZEVDNFZzQi8wNTkrdEpsZz09

Figura 41 Retroalimentacion alta gerencia (Medrano, Resultados, 2020)
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Por otra parte, la segunda prioridad por el Compromiso del negocio con las comisiones,
mejorando la experiencia de los vendedores a través de un analisis y una sélida gestion
corporativa con acciones proactivas. Con relacion a las actividades, no siempre se puede
actuar de manera proactiva, sobre todo cuando hablamos de ventas, porque dependemos del

comportamiento del mercado y del funcionamiento de todos los equipos anteriores.

Por lo tanto, lo méas importante del andlisis que realiza el asesor es recabar toda la informacion
util para el seguimiento hasta la resolucion de las quejas de los vendedores y asegurar que la
comision que se pague sea la correcta. Anteriormente, se utilizaba una encuesta al afio sobre
la satisfaccion de los vendedores y los resultados se presentan en noviembre para todo el
equipo de asesores. Este afio, 2020 el departamento de comisiones decidié no compartir la

informacidn por debajo de la alta gerencia.

En paralelo, los dos gerentes de vendedores han realizado los siguientes reconocimientos a
dos de los tres nuevos miembros del equipo, haciendo hincapié en el seguimiento y

resolucion de sus casos (figura 42)
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RECOGNITION

) =
E :S “I have to say that is just a jewel. | love ger follow up, “I want to bring up the great, greaf job that has
'g‘ §> professionalism and genuine care. Thanks for having her been putting on in the lastweeks, resolving the many cases
g § work on my case” as they come, really goog follow up and just Good
progression overall It's been a good job”
“Muchas gracias por ayudarnos a enfender los Thanks for your Support in compensation issues. Your
recientes anuncios y programas recientes de incenfivos. Tu  commitment maskes the difference!
5 fransparencia y claridad en la explicacion siempre hace la  Keep pushing!
= diferencia con el equipo. Gracias por tu disposicién”
£ A huge THANK YOU on the owner ship that you had on demostred outstanding lead attitud with the feam
:é the LAC credit challenges that helped us to and help whole team to achieve the goals
- improve the FY20 Setup, Il always have present how you
fook expedite actions and applied your credit expertise to
find out the proper Solufion, please keep that willing fo
help and accountability

The information contained herein is subject to change without notice For internal use only. S

Figura 42 Retroalimentacion de ventas (Medrano, Resultados, 2020)
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6. Discusion final

Una vez analizado los resultados que se obtuvieron durante la implementacion, se procede a

presentar las conclusiones generales en base a los conceptos usados, la teoria y lo sucedido.

6.1.Consecuencias de la aplicacion de la estrategia
a. Gestidn del conocimiento y ciclo PDCA
El conocimiento es un activo muy importante para cualquier compafiia, por lo que no se
pueden dar el lujo de una desconexion de informacion o perderlo. En consecuencia, al
abordar la problematica de los asesores a través de la gestion del conocimiento ha permitido
que el equipo de asesores visualice de manera sistematica sus procesos que incluso ayudé a
la gerencia a hacer la redefinicion del rol y sus responsabilidades, dando claridad a los
asesores sobre las actividades y las fechas en las que deben cumplirse, ademas de anticiparse
a los cambios antes de que estos sean visibles para el vendedor. Seguido del ciclo de Deming,
permitio dar una estructura al proyecto, que se ve reflejado en la capacitacion dénde ahora
involucra a la gerencia, los asesores y los nuevos miembros; Por lo tanto, podemos concluir
que la metodologia sugerida fue la ideal para esta implementacion porque permitié describir
cada parte del proyecto y darle seguimiento y al ser un ciclo promueve que la capacitacion
tenga mejoras continuas. Esto es una forma de trabajo para el equipo de asesores, porque
todos los proyectos anteriores se entregaban y después de un tiempo o si la persona encargada
se iba, se olvidaba el proyecto. A continuacion, se presentan las ventajas y desventajas de

haber implementado el ciclo de Deming:

Ventajas:
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e El ciclo de Deming promueve la mejora continua. Mientras que la implementacion y
revision son controladas.

e Fortalece la relacion entre nuevos miembros y los capacitadores.

e Disminuye la supervision a mediano plazo (4 meses), ya que los nuevos miembros
son capaces de administrar su trabajo.

¢ Reduce el tiempo de capacitacion a dos semanas, al ser una capacitacion objetiva.
Desventajas:

e Proceso lento y largo. El ciclo de Deming no brinda soluciones répidas.
e Los capacitadores que imparten la capacitacion no siempre dominan técnicas
didacticas.

e Requiere autodisciplina de los nuevos miembros adaptarse a una capacitacion.

Por otra parte, el plan de trabajo y la implementacion tuvo varios obstaculos, como la salida
de instructores, lo que implicé seleccionar a nuevos instructores. También las revisiones del
material con los expertos de cada equipo, el equipo de entrenamientos y el equipo de
comunicaciones se volvié muy burocratico porque para poder usar la informacién, esta debia
aprobarse por los tres equipos y cualquier cambio que se hacia, las revisiones empezaban
nuevamente, llegando a generar frustracion por momentos a los instructores. Al final, los

instructores expresaron sentirse tranquilos y seguros de utilizar la informacion aprobada.

Finalmente concluimos que todos los objetivos se lograron, ahora se cuenta con una
capacitacion formal, estructurada y enriquecida para los nuevos integrantes, que apoya a
crear conocimiento claro y sistematico del rea de comisiones y las funciones de los asesores.

Y principalmente a reducir los pagos incorrectos por error o desconocimiento del asesor.
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6.2.Aspectos de mejora para intervenciones subsecuentes

Como parte de las limitantes que se realizaron para este proyecto, fueron:
Area de intervencion:

Determinar si la intervencion seria para el departamento de comisiones en general, donde se
incluyen a los equipos operativos como pagos, quejas, el equipo de sistema de drdenes
vendidas y el equipo de sistemas de informacion de vendedores o solo al equipo de asesores.
El factor principal, que determind que solo se aplicara a los asesores y de nuevo ingreso fue
a que es el equipo con mayor contacto con los vendedores y el Unico punto de contacto en

toda la empresa quiénes estan autorizados para informar y ayudar en sus pagos de comision.
Involucrar a la alta gerencia:

La alta gerencia siempre estuvo informada de los requisitos, acciones, avances y resultados.
Ademas, cuando se formé al equipo encargado de la intervencion, se solicito la presencia de
uno de ellos entre los encargados. En donde el supervisor por iniciativa propia se auto nomino
y el gerente estuvo de acuerdo; la importancia de involucrarlos fue para corresponsabilizar a

la gerencia sobre la formacion de sus empleados.

6.3.Relevancia y trascendencia disciplinaria del caso

Los proyectos de mejora en la capacitacion buscan el desarrollo de las personas donde se
proporciona conocimientos tedricos y practicos, asi como mejorar las habilidades personales
y de comunicacién para cumplir con las necesidades de los clientes, las responsabilidades del
rol y asegurar el pago correcto de las comisiones. Esta capacitacion, ahora forma parte del
proceso de introduccion de cualquier asesor que se integra al equipo, antes de asignarle un

grupo de ventas a su cargo.
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Como asesor, el hecho de tener una preparacion previa antes del cualquier contacto con los
vendedores, le permite utilizar sus conocimientos y las habilidades para analizar las ventas,
detectar si hay algo incorrecto o incompleto y si es necesario tomar decisiones para asegurar
que el pago del vendedor sea el correcto. De esta forma ademas de que el vendedor recibe el
pago correcto de sus ventas, también se esta cuidando la parte financiera de la empresa al
evitar cualquier accion legal que implique alguna compensacion o multa por el mal manejo
del pago de comisiones. Una vez dicho esto, el nuevo asesor después de la capacitacion es
consciente del impacto de su trabajo para el vendedor y para la empresa. Esta nueva forma
de trabajar, donde el asesor ademas de saber qué es lo que hace, es consciente de sus acciones
facilita la comunicacion e intercambio de conocimiento entre todos los asesores.

A continuacion, se enlistaran las recomendaciones de mejoras para el proyecto de
capacitacion:

Instructores:

Solicitar apoyo al departamento de recursos humanos para preparar a los instructores y
desarrollar habilidades para despertar y conservar la atencion grupal, habilidad para integrar

los grupos, facilidad para manejar situaciones previstas, entre otros.

Actividades:

Por otra parte, las actividades que los asesores desarrollaron son en base a situaciones reales
que anteriormente resolvieron, sin embargo, la recomendacién que se dio fue solicitar a los
expertos de los equipos operativos (Setup, Crediting, Claims y Payments) realizar las
actividades de nivel basico e intermedio, ya que son las personas responsables de sus

procesos.

Programa:
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El programa fue disefiado de manera que los instructores y los nuevos miembros tuvieran las
sesiones presenciales y considerando la situacion global COVID-19, esta situacion cambi6 a
manera 100% virtual. La recomendacion que se dio fue adaptar el programa y las actividades
de aprendizaje a distancia. Ademas, continuar con la evaluacion de instructores para seguir

con las acciones de mejora continua y enriquecer mas el proceso de capacitacion.

Satisfaccion al cliente:

Promover las encuestas de satisfaccion al cliente con los vendedores usando la escala de
Likert (en cada caso donde se brinde el servicio desde los nuevos miembros hasta los méas
experimentados). Definir encuestas de satisfaccion al cliente dependiendo de los niveles

jerarquicos vicepresidente — lideres de vendedores, gerentes y vendedores de campo.
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8. Anexos

8.1.Anexo 1 Actividades de la capacitacion

Activida
Durac d
Activi | Nombre de | idn Comie predece
dad la actividad | horas | nzo Fin | sora Recursos | Material
12- 3-

Grupo 1 Aug | Sep

Bienvenido Tutor 1y

al nuevos

departament 12- | 12- integrante | Presentacione
l|o 2 Aug | Aug S S

Contrato de

ventas (se

definen Tutor 2y

clientes y nuevos

metas de 15- | 15- integrante | Presentacione
2 | ventas) 1 Aug | Aug S S

¢Coémo se Tutor 3y

calcula el nuevos

pago? Parte 16- | 16- integrante | Presentacione
3|1 2 Aug | Aug S sy laptop

¢Cémo

fluyen las Tutor4y

ordenes a nuevos

nuestro 19- | 19- integrante | Presentacione
4 | sistema? 2 Aug | Aug S S

¢Como se da

de alta a un Tutor 1y

vendedor en nuevos

nuestro 20- | 20- integrante | Presentacione
5 | sistema? 1 Aug | Aug S S

Tutor 5y

Actividades nuevos

diarias 1 21- | 21- integrante | Presentacione
6 2 Aug | Aug S S

Acti_vidades 22- | 22- Tutor 6y Presentacione
7 | diarias 2 2 Aug | Aug AUEVOS S
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integrante
S

Manejo de
relaciones
entre los
equipos
operativos y
los

relacionados Tutor 7y
al nuevos
departament 23-| 23- integrante | Presentacione
8|0 2 Aug | Aug S S
Tutor6y
Actividades nuevos
diarias 3 24- | 24- integrante | Presentacione
9 2 Aug | Aug S S
4 C6mo se Tutor 8y
atiende una nuevos .
o 25- | 25- integrante | Presentacione
10 | dues: 1 Aug | Aug S S
¢Colmo se Tutor 3y
calcula el nuevos
pago? Parte 26- | 26- integrante | Presentacione
112 2 Aug | Aug S sy laptop
Tutor 5y
Actividades nuevos
diarias 4 27- | 27- integrante | Presentacione
12 2 Aug | Aug S S
¢Como Tutor 9y
entender los nuevos
planes de 28- | 28- integrante | Presentacione
13 | ventas? 1 Aug | Aug S S
,Como
manejar Tutor 7y
comunicacio nuevos
n con 29- | 29- integrante | Presentacione
14 | ventas? 2 Aug | Aug S S
Retroalimen Nuevos Encuesta
tacion 31-| 31- integrante | survey
15 0.25 Aug | Aug 1-14"|s Monkey
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Nuevos

., integrante
Evaluacion
3- syun Examen

16 3-Sep | Sep 1-14" | experto escrito

Revision de Tutores y

retroaliment 3- superviso | Resultados de
17 | acién 2-Oct | Oct 15 | res encuesta

Negociacién Superviso

licencia 25- resy Exameny
18 | prezi 8-Oct | Oct| 16-17'|directores | encuestas

Estructuraci

on de

entrenamien 19- 6- Retroalimenta
19 | to Nov | Dec 15- 17" | Tutores ciones

Grupo 2 -

Propuesta

Bienvenido

al

departament 10-
20| 0 10-Dec | Dec

Contrato de

ventas (se

definen

clientes y

metas de 11-
21 | ventas) 11-Dec | Dec

,Como

entender los

planes de 12-
22 | ventas? 12-Dec | Dec 21

¢Como se da

de altaa un

vendedor en

nuestro 13-
23 | sistema? 13-Dec | Dec

¢Cémo

fluyen las

ordenes a

nuestro 17-
24 | sistema? 17-Dec | Dec
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Taller de

flujo de 17-
25 | 6rdenes 2| 17-Dec | Dec 24
¢ Colmo se
calcula el
pago? Parte 18-
26 |1 2 | 18-Dec | Dec
Taller como
se calcula el
pagoy 19-
27 | ajustes 2 | 19-Dec | Dec 26
¢ Colmo se
atiende una 19-
28 | queja? 1| 19-Dec | Dec
¢Como
manejar
comunicacio
n con 6-
29 | ventas? 1 6-Jan Jan
Manejo de
relaciones
entre los
equipos
operativos y
los
relacionados
al
departament 7-
30|o0 1 7-Jan Jan 30
Actividades
diarias 1 8-
31 | (shadow) 2| 8-Jan| Jan 21-30'
Actividades
diarias 2 16-
32 | (shadow) 6| 9-Jan| Jan 21-30
Retroalimen 13-
33 | tacion 3| 10-Jan Jan 20-32'
Pasar
informacion 14- Presentacione
34 | aprezi 16 | 21-Jan| Feb| 20-32'| Tutores S
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nuevos

Evaluacién 11- integrante
35 11-Feb | Feb| 20-32'|s
Resultados
de Tutores y
retroaliment 13- superviso
36 | acion 13-Feb | Feb res
Revision de
las
evaluaciones
y Tutores y
retroaliment 18- Superviso
37 | acién 18-Feb | Feb res
Superviso
Desarrollo r2
- tutores, 1
de pagina del
web 19-| 23- equipo de
38 Nov | Jan desarrollo
Superviso
39 | P49 28-Jan Jan 38 | tutores
desarrolla
Afadir 20- doray Prezi,
40 | contenido 7-Feb | Feb | 34y39 | tutores evaluaciones
Probar 25-
41 | pégina web 24-Feb | Feb 40 | tutores
Entrega de 28- desarrolla
42 | pagina web 28-Feb | Feb 30-41 | dora
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8.2.Anexo 2 Capacitacion piloto realizada en 2019

< » January 14 - 18,2019

MONDAY
14

* FromJan2
| Pagode 1ra Quincena Enero

2"
1
2

TUESDAY

Guadalajara, Jalisco ¥

¢ Today 34 Tomorrow Wednesday
28°c/1n°c 271°¢/10°C N 21 C/9°C

[search Catendario (Ctr+E)

WEDNESDAY THURSDAY
16 17

FRIDAY
18

satam || [

lo

TUESDAY
19

Guadalajara, Jalisco ~

Today & Tomorrow Wednesday
e/ 2r°cr0c 2re/yc

'WEDNESDAY THURSDAY
20 21

[ search calendario (curi+6)

FRIDAY
22

b VT

1100pm |

I T1000m

Eu-_-v.nqnan.m.ﬂmnmmmh

[ |

|
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_ " o ~ Today Tomorrow Wednesday [, oo
February 25 - March 1, 2019 Guadalajara, Jalisco e oyl arcrae  [Seerch Clendario Cute) 2
MONDAY TUESDAY WEDNESDAY THURSDAY FRIDAY
25 26 27 28 1
& FromFeb 19 L ] 9:00pm
Pago de 2da Quincena Febrero 530pm L 1 ToMar2 +
NETWORKING Module
[[outpncin R
. |II i IJ i
Today % Tomomom Wiednesday
o MarCh 4- 8' 2019 2o/t rc/erc arc/rc £
MONDAY TUESDAY 'WEDNESDAY THURSDAY FRIDAY
4 5 5 7 8
124
|
2
3
4
5
&
7
8
’ [
10 |
o | |
g || L 1 l
! [ ] I |
2 Il I| Daily Activites session 4.
| 13 I
4
5
B o aliece - 1oaay ¢ tlomomow  jg. weanesasy (o -
March 11 - 15, 2019 Guadalajara, Jalisco e e Trcpee, [semeh colendario -6 5
MONDAY TUESDAY 'WEDNESDAY THURSDAY FRIDAY
1 12 13 14 15
Pago de 1ra Quincena Marzo.
<
u
E
il =
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. T P Today ¢ Tomomow i Wednesday o =
April 15 - 19, 2019 Guadalajara, Jalisco rome M menwe croe  [SEerh Colendario cui+B)
MONDAY TUESDAY WEDNESDAY THURSDAY
16 17 18
Holy Thursday; Mesico

rlmmw&mmmueuwua I

FRIDAY

19
Good Fiday; Mexico
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8.3.Anexo 3 Primer examen de la capacitacién piloto

|[set Up / Sales Letter Module

1. Choose the list that shows the different SETP status:

A) Approved, Approved No Sales Letter, Approved Assignment Change Only

B) Approved, Failed Audit, Approved Assignment Change Cnly

C) Approved, Approved No Sales Letter, Approved Assignment Change Only, Failed Audit
D) Approved, Approved No Sales Letter, Approved Assignment Change Only, Canceled

2. What SETP status can we view in after an action from the sales rep?
A) Accepted by employee, Viewed, Rejected, Escalated by employee, Approved

B) Accepted by employee, Viewed, Rejected, Approved

C) Accepted by employee, Canceled, Rejected, Escalated by employee

D) Accepted by employee, Viewed, Rejected, Escalated by employee

3. When is the case when a SETP status could be audited as Assignment Change Only?
A) When there is previously an accepted letter

B} When the rep goes to LEFT

C) When it is escalated by the employee

D) When it is escalated by the manager

4. Who is the one in charge of sending the LOGs with all the new SETP that are ready to audit and
to be nrnressad by the Sales Letter team?

A) | and
B) - and
) (wrong)

D) The planner, SS&P and the

5. What actions should you take when a sales letter is rejected but now ready to be accepted
because there are no required changes?
A) Ask to re-released the sales letter
B) Ask for a new sales letter to the
C) Ask the sales rep to accept his sales letter
D) Request a new Sales Letter to the Sales Letter team

6. Before we are able to see updated in readiness, what must occur first?

A) Must occur a run preduction and set up audits the sales letter

B} Needs to be a sales letter and a run production

C) The Sales Letter Team audits the sales letter, set up processes the sales letter and the chair for
the sales employee(s) must be run

D) It must be Payweek and the month closure

7. CASE:In | you have an employee with a rejected sales letter with the | zales plan. After
some review with the planner, you both agreed that the correct sales letter is the original sales
letter previously sent in MO1 with the i sales plan and is already accepted. What action do
you have to take?

A) Request to eliminate the rejected sales letter and ask for a new record with the i sales plan

B) We can't do anything with the rejected sales letter, however, we can request to re-generate and
re-release the last sales letter with the i sales plan.

C) Ask the set up team to canceled the reiected sales letter

D) Request a new sales letter for the | plan
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8.
A)

s there a way to stop the communication sent for a sales letter?
Mo, it is no possible

Yes, in[ _ you can find a button called “Stop the communication for the Sales Letter”
Mo, but it will be possible in the future
Yes, in Quota you can find a button called “Stop Escalation/Active Approval Reminders”

Which is the file that we use for validate that the sales letter rules are correct:
Credit Plan Rules: we find it in General Reports

Triangle Rules: we find it in General Reports

Triangle Rules: we find it in Standard Reports

Credit Plan Rules: we find it in Quota Reports

. Which plan would you use the status "Approved No Sales Letter?

LOA

LEFT
Guarantee
Cloned plan

. The guota on a is different from the quota on a Sales letter. Which is the first action to take?

Contact the sales lefter team
Escalate this issue with [ )
Contact the sales set up team ana request to run_the chairs

Review the date when the sales letter arrived to | and then contact the st up team

. If a sales letter for ) sales employee, has been audited and released, and no

action has been taker | your S3&P Point of Contact contacts you to let you
know that some changes will be performed for i . what action do you need to do?
Change status to Failed Audit

Cancel the sales letter

Block the letter for Manager and employee

Block the letter for SS&P

. How many changes to a sales letter can be made for a sales employee?

There is no limit
No more than 5
Only 3

Only 5 per FY
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14. How can we see a grouping rule in the sales letter vs the Triangle Rules report?
A) You see the grouping ID the same as in the sales letter
B) You only see one assigment

C) The Assignments that are related to the grouping
D) One assignment by each grouping

15. What do we have to do when a sales rep has not accepted his sales letter?
A) Askto the Sales Letter team to re-released

B) Let know to your lead the situation

C) Wait

D) Follow up with the rep and his manager or with SSP

16. When the Triangle Rules do not match with the rules from the Sales Letter, which action should
we NOT perform?

A) Contact to the set up team

B) Review the previous Sales Letter and check if now it has a match

C) Request to run the employee(s) chair(s)
D) Let the Readiness Support Manager know that there is not a match

147



Crediting Module

1. How do indirect orders flow?

A) Day 1: booked order; Day 60: visible in| | Day 67: Visible in

B) Day 1: Booked order; Day 40: visible ir Day 60: HW and TS credit visible in
C) Day 1: booked order; Day 60: visible ir Day 67: Visible in

D) Day 1: booked order; Day 30: visible if Day 47: Visible in

2. Choose the correct flow for data in the sales comp universe:

A) Inbound P I, Outbound, Sigma Creditec Sigma Loaded
B) Outbound | Inbound, Sigma Loaded I, Sigma Credited
) Inbound i Outbound, Sigma Loaded (3, Sigma Credited
D) [ Inbound f | Qutbound, Sigma Loaded { a, Sigma Credited

3. Choose the correct universe below where the majority of the enrichment happens,
contains End User & Partner detail, can run data for more than one fiscal year and where you
are able to view SKU information.
A) L _Inbound
B) ' Qutbound
C) Sigma Loaded
D) Sigma Credited

4. Choose the correct universe which displays information for credited sales employees at the
individual metrics level:
A) SIQP Inbound
B) SIQP Outbound
C) Sigma Loaded
D) Sigma Credited

5. Choose the cormrect combination of fields to determine a'—order:

A} Source Feeder Code ME, Transaction Source System ID [ X, and GTM Route Indirect
B) Transaction Source System | XXX, Source Feeder Code M and Batch 1D DFXXX

C) Batch ID X, Transaction Source System |D PODS and Transaction Subtype ZDR

D) Transaction Source System ID [ X, Offering Subtype R

6. The Source Feeder Codes that are coded as ___. are a Manual Data Post or are related to a Data
Feed. This feed is not systemic and a or someone from the data team is responsible for
the upload.

A) MP; Data Provider

B) P; Claim Analysi

C) ME; Business Consultant

D) M; Data provider
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7. According to the below table, what type of services is this?

| ProductLine+ |Offering Type  |Offer Sub Type Related HW PL
|

A) Installed Base

B) One Day Contract
C) New Solution and Events
D} Packaged Services

§. Based on the following information, is the sales employee eligible to receive credit and why?

Flan Measures

Sarvice Line & Selling Moticn [SMC) |

Packaged Service (Pig) fype combinations

Cloud Specialist

Sales Metrics

PETRSIR- PR R Ficase reter 10 We Special CIE Prograis seclicn or
Pregrams WW“mmmmmww

Comments -

Chaola Crosi for matne 1

Mo Quols! Crest

Bew
e Solutiona/Events

Product Line Name

Renewals and  Post Warranty
Comversions  Package Sarvice

Product Line+

Offering Type

Offer Sub Type

Related HW PL Total

— 1R $ 35.712.00
§ 425572
& AT 98
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$ 227235
$ 10,508.72
$ 408348
$129,400.00
$ 44,838.39

A) No, because the PL UW is not on the plan
B) No, because the Lifecycle Event Services doesn't need a HW PL
C) Yes, because according to the plan is eligible

9. According to the below image, which number represents the site B:

IEEXM) HPOrder No: i a o wO1( ] e Last Page Update.
Purchase Order #: Quate #: 2 Wb Order #
SAP Order #: 1S 1e: o eCam 3
Order Orgin: Aznated 3 N Customer Name
Summarzed Status: Orter State: CQLOSED - a0t Order Chack:
Credt Status: ShoSute: — fulvshissed L4 Invoce Seatus: 5)i
Purchase Order Type: Purchase Order Date Reyuestes Cace -
:“M Order Type: UseriD-
Customer = Customner Segmert Customer 54 Segmert
Sales Office/Group/Force: Customer Order: Purchase Agreement:
OM Regon: L o™
Sales Ory: Saies Agmer Syes fep. 4
Delvery Type: cooed. Delivery (cd) OC cade: [
Team 1d: EID Sede Agert I¢
Speoe Codes L
Oustrution Channel: Telewed Agent Commercaeity Code 1
P/Prce: P Tc/Est. Tax Total ProeTote Prce USO
peavprceio (6) Tax Status saL s
Met Invoice Price ™ Net Invasce Dollar Shopng Hangng Crarges:
Paymert Terms Payment Method Cars lssoer
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i TEY . SRR S LY TS FRRR rEpe L

Campaegn Code [Funnel ID

B

Offer ID
Sangle I, Flag ) INCO Terms. DOP: Al Delivery, Named Place of S5hg Va | Condtons: TD / STANDARD
1SR dscount: eloupon daoourt. Can'ag (D —
Afate 10 Commurity 1D: Cpportunty [0 ?-m
Shap to tax D Sold to tax ID Lewosce: te tam 10 N
B Ship to Address: LoD LD Sold to Addeeaa - Inwoice to Address:
f B Eiarnnn
e
4210 1155-6641
] 0751 [
P —
9 10
A) #8
B) #9
C) #10

D)} None of the above

10. Which are the 4 main partners (VPAs) in the USA?

A) -

B) ( Inc
o _ I—

D) D \rrow

11. Which of the below systems are the main tool for running reports?

A) |
B) !
C)
)
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12. According to the below image and for a US employee, is this order going to flow to a sales
employee that receives credit for the L

HP Order No:

Purchass Crder &
SAP Order =1

Ordiar Origin:
‘Summarnzed Status:
Credit Status:
Purchass Crder Typa:

& Forwarder Address

Sales Admin:
coord, Delvery (od)
EID:

MEM:

Teleweb Agent:
ToezfEet. Tax

Tax Status

et Inwoice Dollar P

and why?

‘Web Order #
wClaim =
Customer Name:

Last Order Check:

Requested Date:

Customer Sub Sagemen|

Purchase Agreement:
Sales Rep.:
Siehel Agent 18:

Commercality Code

Total PricesTatal Prios USD

Shipping/Handling Charges:
Card Issuer

Offer 1D

Ship Via [ Conditions:
Catalog ID:

Trwvoice bo tax 10

A) No, because it's invoiced to a reseller

B) Yes, becausethe EndUseris U...cocg o1 v

C) No, because the reseller reported to itself
D) Yes, because all the information is correct
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13. According to the below image, in which Sales Comp universe can you find the Select
all that would apply.

| HENU | HP Order No o
Purchase Order &: Quote #; Web Order &
SAP Order &: 0I5 Id: eClaim
Order Origin: ; Assisted Customer Name: |
Summarized Status: Order State: Last Order Check: ]
Credit Status: Ship Status: Inwoice: Status:
Punchase Order Di Requested Date:
Order Type: UsarID:
Custormer Sagrmer Customer Sub Segment
Customer Order: Purchase Agreement:
BT: GTM:
Sales Admin: Sales Rep.:
coord. Delivery (o DC code:
EID: Siebel Agent Id:
L
Teleweb Agent: Commerciality Code
Taoc:Est. Tax Total PriceyTetal Price USD
Tax Status SAL #
Net Inveice Dallar Shipping/Hardling Charges:
| Payment Method Card Issuer
Funnel D Offer ID
TNCO Terms Ship Via / Conditicns:

#Coupon discount Catalog 1D

A) Inbound
B) Outbound
C) Sigma Loaded
D) Sigma Credited

14. If credit has a MP Source Feeder Code, which group of sales employees will receive credit?
A) ISRs

B) Installed Base

C) Channels

D) Allthe reps

15. According to the image below, please fill in the blanks explaining what the coding represents:
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Payments Module

1.
A)
B)

C)
D)

Which information can be found in Sales Plan Component Earning Summary?

Plan component Name, Period fo date, Sales Specialty, Mew this month, Total Incentive
Earmnings

Plan component Name, Period to date, Sales Specialty, Actuals

Plan component Name, Period to date, Performance, Sales Specialty, New this month
Plan component Name, Period to date, liability, Gross Total Payment

Which information can be found in Performance Summary?

Goals, Actuals, Liability, current Target Incentive Amount

Draw liability, Gross Total Payment, Actuals

Period to date, Plan Component Name, Goals, Actuals, Cumulative performance
Plan Component Name, Goals, Actuals, Cumulative performance

Should ¥R 0A TIA Percentage earned and YR 0B TIA Percentage pay always display
the same percentage?

Yes, all the time

No, due the bonus the sales rep earned

No all the time, as soon as Percentage earned hits 250%, percentage pay can be
different if an has not been approved

Yes, if we see a discrepancy we need to make an analysis

Should the percentage on cumulative performance be the same as Percentage pay in a
plan with 2 or more metrics with different plan component weightings?

A) No, because the goals are different

B) No, because each metric has different weight.

C) Yes, they should be as the same percentage pay
D) Yes, because the rep is not in yet.

5.
A)

How can we calculate the WPA?

Multiply your metric performance by the sales plan metric weight. Add the weighted
metric performance numbers together for the Weighted Performance Average
Multiply the metric performance by the TIA

Multiply the TIA by the sales plan metric weight

Multiply the WPA against your slopes and accelerators as defined in the sales plan.

How can you calculate the monthly incentive payment?

Multiply the Performance percentage by the prorated TIA

Subtract the prior period-to-date incentives plus current period-to-date incentives
Subtract the prior period-to-date incentives from current period-to-date incentives
Multiply the Percentage Earned by the prorated TIA
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A)
B)

C)

D)

D)

Which are the two correct options to calculate the measurement period TIA?

Sum all the monthly TIAs and then divide by 12

For each month in the plan period, divide the annual TIA by 12 and then divide by the
number of metrics

For each month in the plan period, divide the annual TIA by 12 and then sum the
monthly TIA values

Sum all the monthly TIAs and then multiply by 12

Choose the correct payment if last month the rep was at 112.17% and this month the rep
is at 173.34%. The Measurement Period is $5 648 87 with Accelerator 1 at 2.5%
and Accelerator 2 at 1.50%

$2,080.94

$19, 84157

$6,754 81

$2196.92

Select the difference between a draw payment and Guarantee payment
Does not create liability and is 60% of Monthly TIA

Creates liability and is calculated at 60% of Monthly TIA

100% of Monthly TIA and creates liability

Is calculated at 60% of Monthly TIA

. Please select the correct naming convention for a Manua Ticket

FY** _M**_ Country_ManualAdjsutmentType L1 _EID OptionalComments
FY**_M**_Country_L1_ ManualAdjustmentType _OptionalComments
FY* _ Country M*_ ManualAdjsutmentType_L1_OptionalComments

FY* _M*_Country_ManualAdjsutmentType_L1_OptionalComments
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11. Which type of manual adjustment is correct according to the following description;
should be considered only as the secondary payment adjustment method, mid-month
payment on the 15th of the month and must be a positive yvalug, Month-end, paid on
standard monthly incentive pay schedule and can be a positive or negative amount

A)

B) Upload

C) PVA

D) Pay Adjustment

12. Which type of manual adjustment can only be processed on an exception basis for an
escalation but can be paid at anytime during the manth, This type of adjustment may
take up to 10 days for processing and payment and subject to country Payroll limitations
for use

A) Offcycle

B) Upload

C) PVA

D) Pay Adjustment

13. Which are types of liabilities (please choose all that apply):
A) Draw liability

B) Underpayment liability

C) Overpayment Incentives

D) CAD liability

14. When your gross total payment period to date is greater than total incentive earnings
period to date; should the delta will be the total liability”?
A) No, because the bonus cover it

B) Yes, this is an overpayment liability
C) No, because is on Guarantee
D) Yes, the performance is high
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15. Taking into consideration the next image, select the correct period to date Gross Total

Payment:

Comp Plan Version Effective Annual Target Incentive Amount
| - 1.003 $32 800.00
1.003 S$32,800.00
1,003 $32,800.00]
1.0 $13,802.28
1.001 5$13,802.28|
1,001 $13,200.20]
1.001 $13,200.20|

a) $13,308.78
b) $4,123.15
c) $15519.28
d) $5,315.21
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|Sales Plan Module

na

soge

Which best describes a Sales Plan?

A Sales Plan consists of the critical elements that comprise a sales employee's incentive
pay. are generally defined annually, based on approved global design
guidelines. The formal communication of the Sales Plan is provided to sales employees
via a Manager's communication

A Sales Plan consists of the critical elements that comprise a sales employee's incentive
pay. . are generally defined annually, based on approved global design
guidelines. The formal communication of the Sales Plan is provided to sales employees
via a Sales Letter

A Sales Plan consists of the critical elements that comprise a sales employee's incentive
pay. . are generally defined monthly, based on approved global design
guidelines. The formal communication of the Sales Plan is provided to sales employees
via a Sales Letter

A Sales Plan consists of the critical elements that comprise a sales employee’s incentive
pay. are generally defined monthly, based on approved global design
guidelines. The formal communication of the Sales Plan is provided to sales employees
via a Manager's communication

Which of the following is the name of the profile that will fulfill the sales plan and identify
the sales representative under that role:

Sales metric

Sales Specialty Name

Business Group

Business Unit

According to the sales specialty code - will this plan gets credit from the
partners?

Yes

No

Which of the below is a defined element of a Sales Plan that encapsulate characteristics,
conditions and products of certain business units (BU), which a sales representative
should cover:

a) Performance measures

b) Weight

c) Product lines

d) Metric
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@

coge

Beoon X

e

Which of the below is the Business Unit product descriptions included in the Metric:
a) Performance measures

b) Weight

c) Product lines

d) Metric

Which of the below identifies the value of a metric where the total weight of all
performance metrics of a plan equals 100%:

Performance measures

Weight

Product lines

Metric

Identify the sales categories in which each Product Lines are identified:
Performance measures

Metric

Product lines

Sales Mefric

Groupings of similar products or services that meet common customer needs or are
based on a common technology:

Metric

Weight

Product lines

Sales Metric
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Which of the below are product lines that can give additional credit when sold instead of
the normal value (1x), the amount is reflected in

Accelerators

Decelerators

Credit multipliers

Credit decelerators

. Product lines that credit less than the normal value (1x) according to the business.

Accelerators
Decelerators
Slopes

Credit decelerators

- Which would refer to the situation when some sales plans limit the amount of credit a

sales employee could be compensated on for o 2x Metric (M1).
Credit decelerators
)
\ e
Decelerators

Is a particular case in comparison to other metrics because there are certain rules that
the product lines have to accomplish in order to credit the sales tegm. This information is
simplified in the Sales Plan for an easier read for the sales employee:

luct shipments
Storage
\
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13. According to the below sales plan, is the sales employee eligible for Financial Services
PLs?

a) Yes
b) No

14. According to
a) Yes
b) No

. is always needed to fulfill?
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Engagement Module

1.
a)

b)

Q)

d)

What can you communicate to sales?

All impact to any order, account or population prior to be visible, the payment from another
rep, the resolution of any case

All impact to any order, account or population prior to be visible, the payment from another
rep, the resolution of any case, provide a screenshot of

All impact to any order, account or population prior to be visible, the payment only if the rep is
on the email (not more people), winners of a bonus.

All impact to any order, account or population prior to be visible, the resolution of any case,
unsure expectation dates

Which are the 3 main points you need to consider before you send a communication?

To whom, concrete information, clear subject

To whom, concrete information, actions to take from our side

Concrete information, actions to take from our side, CC and BCC with the name of your manager
Concrete information, actions from our side and PTD

Which are the DO's to verbal communication to sales?

Keep control of the call topic, clear and brief and display empathy
Keep control of yourself, empathy and confident

Professionalism, colloguial vocabulary and be serious

Introduce yourself, confident and try to do long conversation

Which are the DO's to written communication to sales?

Check grammar composition; be specific and accurate on numbers and dates ; and technical
vocabulary

Introduce yourself, context / background and visual support

Collect right approvals that may be needed following t _connectors and several emails
back and forward

Visual support, check grammar composition; complicated topic on written

What would be considered acceptable to share when you present your desktop?
GIS, back up information needed, Sales Plan slides

Sales plan slides, Sales letter

Whatsapp, Sandy and with the employee set

Back up information needed, Sales letter, with the employee set.
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6. According to the below image, which information is missing?

I'm putting below the orders information.

=In the “Invoice™ column you can see the orders were over-credited,

~Thi *% “is what you had in

~The “Reduce/Adjustment” is amount reduce for each order.

-Thie “Real Value® is the Value after the adjustment and matches the value of the Invoices,

I'm also attaching the invoice PDF for each order, 5o you could verify the value of each one.

I §  1,063,256.35 | § 1,070,881.90 676,803.04 $386,453.32 | negative
247534150001 S 308,849.85 | 5 210,448.58 208,858.98 $99,990.87 | negative
247535304001 §  308,09025 | § 98,273.46 $98,596.23 210,493.77 | negative

[Value in MyComp. [ s1681196.36 [s 984,258.25 | $696,937.96 |
[ Real value | Reduce/adjustment value |

a) It's missing the Introduce yourself/greeting, the context/Background
b) It's missing the introduce yourself/greeting and visual support

c} It's missing the visual support and connectors

d) Sensitive Information and dates

7. Please write an email to the rep to inform him that he was not a winner for
How would you reply to him on an email?

8. In which case would it be appropriate to refer to the ! Policy?

a) All the time

b) To provide backup documentation on a gquestion/issue raised by a sales employee even after
you have provided them a written explanation/answer.

c) WhenaVPisCCled

d) When the rep is not crediting so much money
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9. What would be considered the best option for the relationship between Business Consultant
and S5&P?

a) Strong and limited

b) Bad but with good communication

c) Strongand good

d) Good and poor communication

10. According to the email below, what is the mail purpose of the email?

Best regards,

a) Settime expectation

b) Drive E2E resolution

c) Coordinate team effort

d) Recognize the good communication

11. According to the email below, what is the mail purpose of the email?

Hello:
ath that |
L ]
. 3
. ims

Accordingly to the volume of transactions to be reviewed within H1 the time to review them would

a) Refer to policy

b) Drive E2E resolution
c) Engage to manager
d) 5ettime expectations

12. What is an appropriate response to a sales employee when you do not know the answer to their
question?

a) Communicate that you don’t know the answer

b) Let the rep know that you will come back with the information/details

c) Give an incorrect answer (close to the good one but not the correct one)

d) Copy your manager and ask for the correct answer
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Networking Module

Contact this group for topics related to sales letter details sent to plan components,
sales employee placement on sales plans, quota amounts and assignments

Crediting Team

Data Team

Set up Team

Sales Strategy and Operations

This team processes the calculation and payment for base payments and incentive compensation
payments received from mp, taking into consideration any additional taxes and
deductions.

Pay Admin Team

Crediting Team

Payroll

Business Consultant Team

What team do?

When we have an indirect transaction, they provide us the invoice

Process the customer purchase orders, follow up the orders until they correctly ship, process
credits and rebills, process RMAS

They process credits and rebills and send to the Business Consultant files

They send to ; Comp the partners reporis

This team is responsible for the Sales employees records and status in the company:
A) Manager

B) Pay Admin

C) Human Resources

D) Sales Strategy and Operations

Main tool for the Set Up Team:
A)

B) 1

C) |

D)

This team is responsible of the commissions payments and liabilities’ administration and any
special country or state requirements for terminated employee, pending incentive payments,
manual pay Adjustments, bonus payments that are calculated depending the eligibility and timing
of the transactions and np Plan:

Payroll

Order Management

Payment Team

Business Consultant

This team is responsible for managing sales employee claim submittals, research and validation
of the claims, and if approved, the processing of the claim record.

Business Consultant

Claims Team

Crediting

Order Manaaoement
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track of the revenue of the company being aligned with the Compensation credit
system and the credit recognition within the accounts according to the Fiscal Period of time,
Incentive i ) cases, revenue recognition and revenue VS Credit analysis:
Sales Strategy and Operations

Finance
Business Consultant

Sales force can contact directly to Sales Strategy and Operations?
Yes, all the time

Mo

Yes, when a case has being escalated

Mo, they don't know them

. Car :an calculate the commissions payments?

Yes, all the time
No
Yes, on payweek

Only when the manager escalate the cases

. To which team can you reguest a report for all the orders that has been credited for one end

user?

Claims Team

Crediting Team

Order Management

Sales Strategy and Operations

. To whom you need to contact if you need to verify the Sales Job Code?

Manager

Business Consultant
Human Resources
Payroll

. When if a Sales Letter has been escalated and the sales rep and manager agree that it is OK, to

who you need to contact to rg-released the sales letter?
Crediting team

Set Up Team

Sales Letter team

Pay admin Team

- Who is your first point of contact to get a sales order number from an mgj;;e,gt,order?

Claims Team
Business Consultant
Crediting Team

. Ifyou find a misalign order, to whom you need to contact?

Crediting Team

Partner Support
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ools i

1. With regards to a claim, what is the main responsibility for a Business Consultant?
a) To interpret the technical language used by the Claims analyst and to develop and send a
suitable and easy explanation for the Sales employee to understand.
by Tointerpret the technical language used by the Claims analyst and train the claims analyst.
c) Tointerpret the technical language used by the Claims analyst, and to develop a suitable and
easy explanation for the claims analyst to send to the Sales employee.

2. Select the tool a sales employees would use to review their incentive pay:

a ~ Reporting
o) Claims

cy ! g

a)

3. Select the tool where a sales employee can submit a question to their Business Consultant
a) ) Reporting
b)
c)
d)

4. Select the tool a business consultant would use to run a report and get the details by X criteria
report

d) reporting

5. Select the tool from Order Management where you can check if an order is invoiced:
a) | Reporting
b

3]

)
)
)
d)

6. Select the tool that you can see the universe you are pulling a report from?
a)
D)
c)
d) reporting

7. Which tool allows you to send communications to a sales employee?
a) | :
by . . Reporting
c)

d) Bonus
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8. Which tool can you see the crediting differences between last week and current week at order

level?

a)
b)
c)

 Reporting
(Credited)

d} New Credits

9. Which is the web-based ticket management tool used by

support.

a)
b)
c) |
d)

~ oyees to request technical

10. Select the tool that displays a quick comparison between credited weeks for a sales employee.

a)

Sales plan Tutor 7 6 6 April 1st, 2019
Engagement | Tutor 6 8 7 April 15th, 2019
Payments part February 20th,
1 Tutor 2 11 11 2019
Payments part
2 Tutor 2 13 10 March 5th, 2019
February 25th,
Crediting Tutor 3 12 12 2019
February 26th,
Set up Tutor 1 11 7 2019
Networking Tutor 5 10 8 March 1st, 2019
Claims Tutor 4 7 5 March 4th, 2019
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Daily

Activities part February 27th,

1 Tutor8y 9 12 9 2019

Daily

Activities part February 28th,

2 Tutor8y 9 12 11 2019

Daily

Activities part

3 Tutor8y9 9 9 March 1st, 2019

Daily

Activities part

4 Tutor8y9 7 5 March 6th, 2019

Daily

Activities part

5 Tutor8y9 7 6 March 7th, 2019

April 10th and
Exam Not applied 7 6 17th, 2019
Sales Plan

Do vou feel the content was clear and easy to follow?

ANSWER CHOICES ¥ RESPONSES =
v Yes, all was clear 66.67% 4
v Yes, but it could be better 33.33% 2
+ No, | felt disconnected at some point but | could recover the path 0.00%
« No, | lost myself and | did not understand some topics 0.00%

TOTAL 6

I The amount of time spent on this module was sufficient?

ANSWER CHOICES * RESPONSES v
» Yes, timing was perfect 100.00%

w Yes, the necessary 0.00%

» Lesswould be better 0.00%

w» |twastoo much time for the module 0.00%

v Itwasinsufficient 0.00%

TOTAL 6
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Mo

Mane all good

Any recommendations or suggestion for improvements?

Mane, to be honest, this was one of the bast trainings due to the content

s difficult to understand the PL table per scenario with one example, | would Like more examples

8.5.Anexo 5 SIPOC mas detallado

s | °r | o | c

Gerencia 'y
supervisores

Equipo de
sistema interno

Aprobacién para el
proyecto

Apoyo en asignar un
grupo de trabajo

Informacion personal
del vendedor
necesaria

para poder
identificarlo y revisar
su progreso de ventas:

El proyecto apoya la
estrategia de la
compafiia para brindar
un mejor servicio
mediante el valor
agregado en el analisis
de las ventas y el
calculo de la
comision.

Esto se le presenta a
los gerentes y
supervisores.

Una vez con su
aprobacion se presenta
a la directora del area,
quién también debe
aprobar el proyecto.

Desarrollar un médulo
de aprendizaje que
incluya los sistemas y
la informacion, qué
podemos encontrar,
Como evaluar la
informacién, en caso
de detectar algo

Un programa
de
capacitacion a
manera de
introduccion a
los nuevos
miembros

Médulo que
incluya,
términos
tedricos,
glosario,
objetivos del
madulo,
duracion y

Gerentes y
supervisores

Grupo de
capacitadores

Grupo de
capacitadores

170




Equipo de
sistema de
ordenes interno

Equipo de
guejas interno

Equipo de pagos
interno

e Numeroy
nombre de
empleado

e Plan de ventas

e Periodo activo

e Meta anual

Informacidn personal

del vendedor

necesaria para poder

identificarlo y revisar

su progreso de ventas:
e Numero de

empleado
e Numero de
orden
e Factura

e Cotizaciones

e Estatus de la
embarcacion e
instalacion

e Productos
vendidos

e Descuentos

e Flujodela
venta

Informacion de la
venta y el vendedor
para identificar la

queja:

e Numero de
empleado

e NUmero de
orden

e Numero de
gueja

o Investigacion
por parte del
equipo de
quejas

Informacion del pago
anual si el vendedor
cumple su meta.

Pais de residencia
(unidades monetarias)
Método de pago
(mensual o quincenal)

incorrecto, definir el
proceso de correccion.

Desarrollar un médulo
de aprendizaje que
incluya los sistemas y
la informacion, qué
podemos encontrar,
Como evaluar la
informacion, en caso
de detectar algo
incorrecto, definir el
proceso de correccién.

En caso de quejas
conocer el proceso a
seguir y los contactos.

Desarrollar un médulo
de aprendizaje que
incluya los sistemas y
la informacion qué
hacer con la
informacidn que el
analista reviso

Se programa una
llamada con el
vendedor y el gerente
para explicar la
situacion

Desarrollar un médulo
de aprendizaje que
incluya los sistemas y
la informacion, qué
podemos encontrar,
Como evaluar la
informacion, en caso
de detectar algo

actividades
para relacionar
lo aprendido.

Aprobacién
del experto

Maodulo que
incluya,
términos
teoricos,
glosario,
objetivos del
modulo,
duraciony
actividades
para relacionar
lo aprendido

Grupo de
capacitadores

Aprobacién
del experto

Médulo que
incluya,
términos
teoricos,
glosario,
objetivos del
modulo,
duraciony
actividades
para relacionar
lo aprendido

Grupo de
capacitadores

Aprobacién
del experto

Mddulo que
incluya,
términos
tedricos,
glosario,
objetivos del
modulo,
duraciony
actividades

Grupo de
capacitadores
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Registro de pagos incorrecto, definir el | para relacionar
realizados durante el | proceso de correccion. | lo aprendido

afio
Aprobacién
del experto
Equipo de Proporcionar las Una vez que tenemos | Todo el Grupo de
comunicaciones | platillas, imdgenesy | el material aprobados | material capacitadores
los colores permitidos | por los expertos de aprobado Y Nuevos
por la compafiia cada proceso, se miembros
comparte con el
equipo de
comunicaciones para
cambios estéticos y
ortograficos.
Equipo de Desarrollo y Desarrollo de una Plataforma Todo el
desarrolloe IT | seguimiento de plataforma que digital equipo de
diversas plataformas | permitiera el asesores
solicitadas por el almacenaje del
departamento de material de
comisiones capacitacion y un

espacio para compartir
buenas précticas.

8.6.Anexo 6 Imprevistos COVID-19

WFH manana

€ Reply | € Reply Al Forward
——5ales Comp) O Reply | € ReplyAll | = Fonwar
To O /M G, D, G S i [ — N ST———— Thu 3/12/2020 4:48 PM
IS N 3 ; IR ) Medranc, Nancy Victoria; +12 others
Team,
Hace rato les comenté que harlamos un BCP (Business Contingency Plan) parcial €l dia de mafiana, pero se ha ajustado el plan y extenderemos el BCP para todos los miembros de Sales Comp en GDL.
La invitacién es que mafiana todos hagamos Home Office, como medida de preparacion (en caso que luego tengamos que hacerlo por cuestion del Coronavirus). Si alguien, por cualquier razon, prefiere o
necesita trabajar en el site, lo puede hacer sin problema,
Si tienen dudas, con gusto me pueden buscar.
O
IR  Nanager
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