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INTRODUCCION

En el ambito laborales muy comun tener la problematica de que mucdhbsajadores
no reciben una adecuada induccion a la organizaced sus puestos de trabajo, lo que
les dificultara obtener buenos resultados a cdepope identificarse con la empresa a la
cual pertenecen. Por tal motivo es importanteizarala siguiente cita de Orozco: “La
induccion es una fase del proceso administrativo que se @oneractica en las
organizaciones, a través del cual se ofrece abpalrgle nuevo ingreso la informacion
necesaria para que pueda sin demoras, con confiaseguridad incorporarse a su
puesto de trabajo y contribuir eficazmente en @rdode los objetivos y metas
institucionales.* En este sentido, el proceso de induccién al nysmmonal debe
ofrecer una alternativa de facil acceso y unaifsigitiva oportunidad para agilizar la
integracion del personal a la organizacion, parg @l trabajador tenga altas

posibilidades de alcanzar niveles de productividadaptacion con facilidad y rapidez.

Tata Solution Center (TCS organizacion de estudiii muy interesada en que el
proceso de ingreso del nuevo personal sea de dainldodos sus ambitos, empezando
con una buena seleccion (buscar la persona que tasirhabilidades y conocimientos

requeridos para el cargo) y culminando con unadoidn adecuada. Este proceso hara
sentir al colaborador comodo en su nuevo puestebajo y le brindara la informacion

necesaria para poder desempefiarse de una maneetaobDe esa manera cumplimos
con uno de los objetivos de la Misién de TFC$ograr que se una alegria para los

involucrados trabajar con nosotros”.

! Orozco, Madrid, 2006.
2 Induccioén, Tata Solution Center S. A, 2008.



Es importante que todos quienes forman parte de msiceso de induccion sientan
compromiso al momento de impartir y recibir la mf@acion de cada uno de los temas

gue tienen asignados, independientemente del adaten

El presente trabajo esta estructurado en cincoutagi

Un primer capitulo donde se ha sintetizado la gmitica que la empresa ha tenido con
respecto al actual proceso de induccion, tomandouenta el entorno empresarial e

individual.

Costa de objetivos generales y especificos, quentrale reunir las principales
inquietudes y necesidades de la empresa, paramee @esarrollo posterior de este

proyecto sean despejadas y descubiertas todasyoad de las inquietudes.

La justificacion que se sostiene en el presentgegto busca beneficiar a todos los

integrantes de la empresa y sobre todo a los nustmsgadores.

Un segundo capitulo donde se expondran los fundaseadricos sobre los que se

basara el estudio en cuestion.

En el tercer capitulo se conoceran sobre los edémtes de la institucion, sus
caracteristicas, su mision y vision, etc. Adiciosalexplicara el diagnéstico situacional
de la empresa, aqui se hace referencia a la otdizale las herramientas méas eficaces

para la recoleccion de la informacion.

En el capitulo cuarto que se realizar4d un diageddiie la gestion de los recursos

humanos y la situacion actual de la comunicaci¢erima y un tercer capitulo en el que



se plantearda la propuesta de un procedimiento €stién y su aplicacidon en una primera
etapa.

El capitulo cuatro, esta constituido por Iesaipcion de la propuesta de
intervencion: el disefio, la implementacién y laalaacion del programa de

seguimiento a la induccion.

Por dltimo, en el quinto capitulo se sefialan laxksiones y recomendaciones finales
del proyecto.



1. CAPITULO |

1.1 TEMA: VALIDACION DEL PROGRAMA DE
SEGUIMIENTO A LA INDUCCION EN UNA EMPRESA
MULTINACIONAL. CASO: TATA SOLUTION CENTER S. A.

1.1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

TATA SOLUTION CENTER (TCS Ecuador), cuenta con sapgio proceso de
Induccion el cual se ejecuta cuando ingresa nuemsopal a la empresa
siguiendo el modelo corporativo, el mismo que ssadella con los miembros
del departamento de recursos humanos, con el fipra@gorcionar informacion
basica de la empresa. Pero, dicho proceso no awemnt una Validacion del
Programa de Seguimiento a la Induccién, el cuahparidentificar qué puntos

no quedaron lo suficientemente claros para el ndt@gado.

Uno de los retos en toda organizacion es que lomlas y nuevos trabajadores
no cuenten solo con un adecuado proceso de indycsidho que éste pueda
satisfacer sus expectativas; sin embargo es p®logigl no puedan asimilar todo
totalmente en un par de horas, o en mejor de E®saan una sola jornada ya que
existe gran cantidad de informacion, por lo queidmpa retencién total de la

misma.

Por esta razébn y con el fin de ofrecer aaerpresa trabajadores que
realicen las labores esperadas de forma efectiva y eficegylta de gran
importancia contar con una validacion del prograteaseguimiento a la
induccidn que ayude, no solo a fortalecer la reéende de los temas recibidos,

sino, también, a facilitar su adaptacién con efoemo organizacional y a



mejorar la comunicacion dentro de misma.

1.1.2 OBJETIVO GENERAL

Validar un programa de seguimiento a la induccibnuevo personal de la empresa,

orientado a mejorar la adaptacion, la comunicagitos roles dentro de la misma.

1.1.3 ESPECIFICOS

» Disefarel programa de seguimiento a la induccién al nupesonal de la

empresa.

* Implementar el programa de seguimiento a la inducal nuevo personal de la

empresa.

» Evaluar el programa de seguimiento a la induccibmugvo personal de la

empresa.

1.1.4 JUSTIFICACION Y FACTIBILIDAD

El Programa de validacion para el seguimientoladaccion dirigido a los trabajadores
de TCS Ecuador propuesto en la presente invegiigaes factible de aplicarlo, debido
a que esta basado en los resultados de un diagnostectuado dentro de la
organizacion. EI mismo que se elaboré tomando eentaulos objetivos de la

organizacion y del personal que la conforman.
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Adicional la factibilidad de este proyecto es legalcial y econ6micamente gracias a la
apertura que brindé el area de Capacitacion dedrthepento de recursos humanos en
TCS Ecuador, que se ha visto en la necesidadatieaieun analisis estructurado sobre
el bajo nivel de retencién del trabajador acercdaadaformacion organizacional luego

de haber asistido al programa de induccion.

Es por ello, que el analisis de la validacion degpama de seguimiento a la induccion,
constituira una herramienta fundamental, que agoyareforzara el proceso actual de
induccién; generando en el trabajador una maygurg#ad en los temas recibidos, una
adaptacion mas rapida, y a la vez disminuir laciétadel personal, adicional sera un
factor motivacional. También se justifica desd@uhto de vista metodologico ya que
sera realizada a través de técnicas como: el ounesitb y la observacion directa que

generaran los resultados analizados estadisticament

Finalmente se considera que sera relevante comelm@édra ser aplicado en otras

empresas y como antecedentes a futuras investngscio

1.1.5 BENEFICIARIOS DE LA PROPUESTA DE INTERVENCION

Es factible la elaboracion de este proyecto des,tdsi que beneficiara tanto a la
productora de esta investigacion, al area de Cagam, a los Facilitadores del Proceso
de Induccién y por supuesto al nuevo trabajador sguencorpora mensualmente a la

empresa TCS Ecuador.



1.1.6 ALCANCE

Para el cumplimiento de este proyecto, se pretabdecar a todo el departamento de
recursos humanos conformados por 16 personaspadiciente se pretende abarcar una
muestra de alrededor 20 personas que es la cantidadual que se incorpora a la
empresa, por diferentes causas como: reemplazosnat@rnidad, nuevos proyectos,

rotacion de personal.



2. CAPITULO I

2.1MARCO TEORICO

Para el estudio de la presente investigacion, serhado como base varios aspectos que
se relacionan con el contenido del tema. Estasiigaziones sirven como antecedentes

para veracidad de la misma.

2.1.1 INDUCCION

2.1.1.1 Definicién

La “Induccion es una fase del proceso administatjue se pone en practica en las
organizaciones, a traveés del cual se ofrece alopafrsde nuevo que ingresé la
informacién necesaria para que pueda sin demoras, confianza y seguridad

incorporarse a su puesto de trabajo y contribugaemente en el logro de los objetivos

y metas institucionales™

Este proceso comienza desde el instante en quandidato presenta su aplicacion de
trabajo al area de Seleccion de personal de laemapres aqui donde él recibird sus
primeras impresiones. El selector sera el primaralarle una breve introduccién sobre
la empresa, su funcion principal y la importandie gsta tiene en el mercado. De esta
manera, el candidato tendra clara su participadéntro del proceso al cual fue
convocado Yy a futuro le serd mas facil incorporarsel caso de ser seleccionado.

% Orozco, 2001



Generalmente los encargados de ejecutar la in@lucal nuevo personal es el
departamento de recursos humanos, especificaménéee@ de Capacitacion; sin
embargo cabe indicar que la induccion debe seonsgbilidad también de los gerentes

y supervisores de cualquier nivel.

2.1.1.2  Elrol del psicologo laboral en un proceso de indwion.

Dentro de los roles de un Psicélogo Laboral en rgamzacion, es estudiar el
comportamiento del trabajador dentro de la empeesa cual pertenece, de ahi la
importancia de que esta persona sea un buen mofésiya que tendra la gran
responsabilidad de guiar a todo el recurso humanoconsecuencia el rol de un

Psicologo Laboral depende el crecimiento o retrockesla organizacion.

De acuerdo al area psicosocial, comenta que: fegana extension de si mismo, que
opera como puente entre la persona y el mediols4cide esa manera podemos afirmar
gue dentro del departamento de recursos humamokdal Psicélogo Laboral sera el de
vincular al individuo, a la organizacién de una erandirecta, apoyandose de distintas
herramientas y programas de desarrollo, entres atlpacitacion, evaluacién del

desempefio, induccion, etc.

Todos los procesos en el area de Recursos Humsanasnportantes, pero al que se le
da énfasis es al programa de la Induccién, ya qo® e ha analizando anteriormente,
esta sera la piedra angular donde se cimentaradiodesarrollo de la persona con la

empresa.

Por otra parte, el psicélogo laboral debe condanta la empresa de la necesidad de

llevar a cabo dicho programa cuando un trabajadaido promovido o transferido, ya

4 http://www.gestiopolis.com/recursos/documentosfiadis/rrhh/spuch.htpd 2:07 am.
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gue cada area es distinta a pesar de estar toiosifbanismo objetivo. El psicélogo

laboral, ademas debe hacer notar la diferencia exigte en realizar un programa
completo de induccion cuya duracion puede ser deadtres dias por ejemplo, y el
simple hecho de tomarse unas pocas horas parandacharla sobre la empresa. En
ninglin momento esta charla sustituira al prograeaduccion, ya que se requieren de

métodos y recursos para alcanzar los objetivogagleeproceso persigue.

2.1.1.3 Programa de induccion.

Este programa contiene elementos claves como sesnvdlores de la organizacion,
mision, vision y objetivos, politicas, horarios dagles, dias de descanso, dias de pago,
prestaciones, historia de la empresa, servicigeidonal, calidad, servicio al cliente y
trabajo en equipo, visita a instalaciones , progiamspeciales, servicio de medicina

preventiva entre otros puntos.

Este proceso tiene la finalidad de acelerar sucgzation activa de manera que facilite
su adaptacion y socializacion para con el grupodmanal que se ha incorporado y con
el cual estard en permanente contacto. Sin embargste proceso es necesario dar un
seguimiento que permita fortalecer los conocimigntecibidos en la misma que

adicional favorezca la integracion rapida y efexctiv

Cabe recalcar que el nuevo personal no es el e@teptor del programa de induccién,
también deberia recibirlo aquellos trabajadoresiades que han sido transferidos o
promovidos a diferentes cargos dentro de la orgaidn y para quienes ascienden a

otros puestos.
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2.1.1.3.1 Beneficios de un proceso de induccion.

» Cuanta mas informacion previa tengan los nuevaaboohdores en relacion con
la organizacion, tanto mas facil sera el processod@lizacion.

» Cuanto mas se involucre a los nuevos trabajadordsseactividades que van a
realizar en la organizacion, mas facil sera sugnagon y mayores seran su

compromiso y su rendimiento.

» La buena induccion puede ser un factor de motivagara el nuevo integrante.

* Laempresa puede aprender del personal nuevo.

* Reducir la rotacion por ende costos de seleccion.

» Facilitar el aprendizaje.

» Reducir el estrés y la ansiedad en los nuevos achpde

Por tanto, es la oportunidad para crear y facilédaadaptacion del trabajador a la
empresa y a su vez fortalecer dudas e inquietudes.

De acuerdo a lo citado, la importancia del procdsoinduccion como etapa de
recibimiento del nuevo sujeto a la organizacion,geserar compromiso y que su

desempefio sea el esperado.
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2.1.1.4  Seguimiento a la induccién.

En esta etapael nuevo integrante comienza a explorar la orgaimay sus
lineamientos, es decir, implica la cultura de la esgpgseestablece los vinculos con €
En este lapso de tiempo tano el nuevo trabajadorocka organizacion, descubr

reciprocamente sus aspec!

En este periodo inicial es importante el reconoentu de las partes, desde el puntc
vista sociocultural, que es condicibn para establdazos y a la vez encont

oportunidad de satisfaccién mut

El seguimiento de la inducci, deberia realizaesbajo distintos niveles de relacion
acuerdo a cada necesidad de la empresa, en Enfgeésvestigacion se menciona

tres:

1. La relacion con el nuevo
integrante y la organizaciény

2.Con el departamente de Recursos
Humanos

3.Con el jefe inmediato

Figura 1. Niveles de relacion dentro de la empresa
Elaboradoia autore
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La etapa de seguimiento aporta elementos al prooesoo de la induccién, en cuanto
al feed-back o retroalimentacion, sin el cual @uiccion quedaria incompleta y correria

el riesgo de repetir los mismos errores con nugatsjadores.

Esta retroalimentacion es indispensable porguefrecuencia los nuevos empleados
se muestran renuentes a admitir que no recuerdardaolse les informa en las primeras

sesiones.

Para finalizar esta etapa el departamento de parpoede elaborar un cuestionario o
una entrevista corta, en la que se solicita allawempleado describir los puntos que a
su juicio fueron débiles en el programa de indutcior lo tanto es una oportunidad de

aprendizaje de los procesos, de acompafamient@gragiecimiento.

En la medida que se realiza seguimiento adecuselogenera una retencion del

profesional. Ganando asi productividad y fideli@gadel mismo.

2.1.15 EFECTOS QUE SE PODRIAN DAR CON UNA MALA
INDUCCION

Los efectos negativos de una mala induccién puedstar un alto precio a la empresa,
como por ejemplo: la desmotivacion, la falta deri@és y de pertenencia a la empresa. El
nuevo trabajador al no contar con la informacamecuada y precisa a nivel estructural
tanto jerarquico como operacional, se encontraraladificultad de no entender el
entorno laboral y el equipo de trabajo al cual &seggnado. Por ende su desempefio
podria verse afectado con resultados poco favawalsearreando problemas a los
procesos productivos de la organizacion y propdoama posible salida o renuncia de

nuevo colaborador.



14

En un programa de induccién existen elementosigbhen evitarse como:

» Al recién llegado no se debe abrumar con excesfeamacion.

» La duracién de este proceso no deberia ser esalagornada por la cantidad

de informacion que recibira.

» Este elemento va de la mano con el punto antg@ogue la introduccion deberia
llevarse a cabo de manera paulatina, con el fiqudgela informacion dictada se
asimile correctamente.

» Es importante conseguir una evaluacion Unica Yy flecresponder; dirigida hacia
respuestas o resultados que el area de Capagitdeigee obtener como
indicadores.

2.1.2 ADAPTACION

2.1.2.1 El hombrey la adaptacién social

El hombre por naturaleza es un ser social y comset@ncuentra en un mundo donde
debe interactuar con diferentes tipos de persomasienen diversas ideologias, aprende
a respetar sus derechos y a aceptar responsabgidae le da la sociedad, asi como
hacer posible llevar relaciones amigables y fawaretdesarrollo de valores y actitudes

gue contribuyan a tener una vida social armoénica.

Hoy en dia el mundo moderno se caracteriza poronstante cambio, en el cual a las

organizaciones se ven afectadas de forma dinamécdiva, ademas exige de ellas una
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elevada capacidad de adaptacion, ajuste y orgamizamwmo condicion basica de

supervivencia.

Para las ramas de la sociologia y psicologiadptadion esta entendida como:

“El proceso por el cual un grupo o un individuo rficdn sus patrones de
comportamiento parajustarsea las normas imperantes en el medio social enesksg

mueve®.

En consecuencia, la adaptacién se facilita cudadaltura organizacional, es decir, el
modo de vida, las creencias, las normas y valaesan un ambiente que permite la
incorporacion de nuevos elementos en la misma.

La adaptacion implica también que el ser humanoca datsandonar costumbres o
practicas que formaban parte de su comportamigi®,al ingresar a la organizacion
estan evaluadas como negativas, por ende no pegteaea cultura organizacional. En
este sentido, la adaptacion es una formsaotalizacioncircunstancial, ya que el nuevo
trabajador empieza a comprender y aceptar losaeslorormas y convicciones que se

requieran en la organizacion.

La socializacion, a su vez dentro del programandedcion pretende construir, junto
con el nuevo trabajador las bases y premisasmizoihamiento de la empresa, y cual
sera su aporte en este sentido. Debido a estdizacidn, el nuevo integrante renuncia a
parte de su independencia desde el momento que@paora en la organizacion, ya que
se compromete a cumplir con horarios de trabajataados lineamientos del jefe
inmediato, obedecer los reglamentos y politicasrmats, y cumplir con todo lo que

relacionado con sus funciones y actividades andgsiar.

® http://es.wikipedia.org/wiki/Adaptaci%C3%B3n_soc2a:11 pm
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Mientras que la empresa trata de estimular la adejpt del comportamiento del sujeto a
sus necesidades y objetivos, por otra parte, elatrabajador haré lo posible por influir
en la organizacion y el jefe para crear un ambikiteral que le proporcione bienestar

laboral y le permita conseguir sus objetivos yaset

VALORES DE LA ORGANIZACIGN — PROCESO DE SOCIALIZACION PERSOMALIDAD INDIVIDUAL

Figura 2. Socializacion.

Elaboradola autora.

Este proyecto de tesis constituye un método efip@za acelerar el proceso de
socializacién y lograr que los nuevos trabajadarestribuyan con una actitud de
compromiso positivo hacia la organizacion. Ya qaenlayoria de los recién llegados
experimenta un fuerte deseo de obtener aceptauiétenden adoptar los patrones de

conducta que rigen en la organizacion.

Adicionalmente la capacitacion que recibira a fotextiende y difunde el proceso de
socializacién, al llevar al nuevo trabajador a agez y a realizar las funciones que se
espera que desempefie. De acuerdo a ChiaYemeiien métodos para promover la
socializacién para crear un ambiente de trabajepte® y agradable durante el periodo

inicial del empleo. Se mencionan los siguientes:

6 Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, Cap. IV, Socializacién, Quinta Edicién, Colombia

2000.
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a) Planiacion del Proceso
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b) Contenido inicial de la Tarea
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d) Grupos de trabajo

d) Programas de Integracion

[ Entrevista al candidato ]
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secomportan las
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Elaboradoia autora.
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2.1.2.2 La adaptacion al trabajo.

La adaptacién es generalmente un proceso de acoimoda ajuste de una cosa, u
organismo u hecho; a otra cosa, ser o circunstaBoia cambios que se operan en algo,

con motivo de agentes internos o externos

El nuevo trabajador al ingresar a la empresa no sahdra una tarea o funcion
especifica por ejecutar; sino que de manera natoaVivirA a diario con otros
miembros, comparfieros y lineas de supervisionveBes esta adaptacion sera por
cambios en la metodologia de trabajo, cambio deridates o su jefe directo, ingreso
de nuevos comparieros, reingenieria que obliga ®ioatke sector y a veces de tarea.
Esto en la actualidad dentro del dmbito del merckdmral, la incorporacién de
procesos de optimizacién, ha hecho que para poglengmecer en el sistema cada
trabajador debe estar preparado para una estabibtitiva y por endeuando mejor es
su capacidad de adaptacion mejor sera su ajustesitliacion laboralGeneralmente el

nuevo trabajador al ingresar a una empresa, enpsta:

Incertidumbre

Expectativas

Angustia
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Figura 4. Factores que se experimentan en un nuevo empleo.

FuentelLa autora.

* Incertidumbre.- Por la situacion nueva y el cambio.

» Expectativas Es lo que se espera de la empresa para ejadaina

* Angustia- Por las sorpresas con que se enfrenta ejaddraen su encuentro
inicial con la organizacion.

» Temot- Por la posibilidad de no ser aceptado por l@as comparieros de

trabajo.

2.1.3 COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Los empleados renuncian a su jefe no a la empresa. La
voluntad y el deseo de un empleado de trabajar duro,
guedarse mas tiempo, comportarse éticamente y llevarse bien
con los compaiieros de trabajo es, entre otras cosas, en gran
parte dependiente del grado en que el empleado disfrute de
relaciones positivas dentro del ambiente de trabajo y la
relacidn mas importante que el empleado tiene en el lugar de
trabajo es con su jefe o supervisor.’

De acuerdo a la anterior frase se puede defintoalpromiso organizacional como el
grado en el cual un empleado se identifica conarganizacién en particular, con sus

metas y desea mantenerse en ella como uno de soros.

Para llevar a cabo esta frase se mencionan logestgs lineamientos que constituyen la

esencia del compromiso:

" José C.Hernandez N. Articulo del 20 de Junic®6&D, Ultimas Noticas.
http://www.ultimasnoticias.com.ve/Blogs/jhmvajhji¢hive/2010/06/20/mejico.-empleados-
comprometidos.-los-empleados-renuncian-a-su-jefaspa 19:22.
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1.- El buen resultado de una estrategia de negdens como base fundamental el

compromiso del trabajador, constituyendo la Uneataja competitiva en el mercado.

2.- Lograr un alto compromiso de los trabajadores® una iniciativa de corto plazo
sino un proceso de mejora continua. Esta puedertafi@s de arduo progreso para
alcanzar altos niveles de compromiso en los empkadsin el seguimiento adecuado y

retroalimentacion todo lo ganado puede perdersdadgnte.

3.- El compromiso no debe ser fomentado por el iig@pento de recursos humanos a
pesar de ser un elemento clave para alcanzaokgivo; sino es parte de la cultura
organizacional de la empresa el generar sentiquedenencia siempre desde arriba y

lograr cumplir con la mision y vision de la orgaagion.

4.- Una de las mejores formas de tener empleadogprometidos es brindarles

estabilidad laboral tanto en la parte salarial cemsu plan de carrera.

5.- El compromiso es acerca de "adaptacion": Lasop@s tienden a sentirse mas
comprometidas con la organizacién si sus trabajos yultura coincide con sus

habilidades y competencias, asi como su motivagidralores. La mayor parte de

empresas contratan enfocandose solamente en lididddds y competencias ignorando
si la persona encaja con el nivel de motivacionieedo y los valores de la empresa.

6.- Nada impacta el compromiso, mas que el jefeethiato del empleado, ya que la
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mayor parte de personas no renuncia a sus empéensician a su jefePor ejemplo un

equipo altamente motivado es muy posible que tamgdider que estd haciendo
coaching o direccionamiento para ayudarlos a abdramel éxito, estableciendo metas
claras, delegando responsabilidad, dando unaafietentacion honesta y abierta, y

haciendo que las personas se sientan valoradas.

7.- Lograr el compromiso significa llegar al corazde los empleados que dan ese
esfuerzo extra porque les importa y se sienten imgpprtantes para alguien o para la
empresa. El interesarse por las personas madeaias puestos de trabajo, su familia,
intereses, aspiraciones personales, transmite nsajeimportante a los trabajadores el

cual es:

“la empresa entiende y valora que éstos tengan idaafwera del trabajo”.

2.1.4 MOTIVACION

Para que exista un mayor compromiso organizacipoalparte del nuevo y actual
trabajador es necesario que exista un elementoriamie como es la Motivacion; por lo
gue se requiere conocerlo, y por qué no, dominadtg asi la organizacion estara en

condiciones de formar y crear un ambiente de toed@jdo y confiable también

A continuacién se menciona la definicién de motivo:

De acuerdo a los autores Kast y Rosenzweing mbé¢iwdodo aquello que impulsa a la

persona a actuar de determinada manera o que danprmpor lo menos, a una
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determinada tendencia, a un determinado compomamii® Este impulso puede estar
provocado por un estimulo externo, es decir, pravidel ambiente o entorno; en el
caso del nuevo trabajador su motivacién seramiaectativas que tiene acerca de la
organizacion, su rol y actividades a desempenfanbien el impulso puede ser generado
internamente por el sujeto, es decir, lo llevaatatrde utilizar su propio potencial, a ser

mas de lo que es, y a ser lo que él quiere ser.

INDIVIDUO

NECESIDAD
META

(DESEO)

CONDUCTA

Figura 5. Modelo de motivacion.

Elaboracionia Autora.

Por lo antes sefialado es evidente que la motivac@mprende sentimientos de
realizacion, de crecimiento y de reconocimientofggional, que se manifiestan por
medio de la ejecucidon de tareas y actividades duecen desafio y significado
importante en el trabajo. No estd por demas sefipla el trabajador al no llevar a cabo

tareas retadoras podria perder su satisfaccioegooial.

8 KAST, Fremont E. y James E. ROSENZWEINGganization and management: a system approach,
Tokyo, McGraw-Hill Kogakusha, 1970, p. 245.
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Un empleado satisfecho que estima y valora suwajralbo transmite y disfruta por

brindar un buen servicio al cliente ya sean interacexternos. La motivacion radica
fundamentalmente en ayudar a la cultura y valdesla organizacién a que conduzcan
a un alto desemperio, por tal motivo es necesatiimdar al nuevo y actual trabajador
a dar lo mejor de si mismos. De tal forma que fexca tanto los intereses de la

organizacion como los suyos propios.

2.1.5 COMUNICACION

2.1.5.1 Comunicacion organizacional.

En toda organizacion es necesario que existaagepo comunicacional para conseguir
subsistir en la misma y obtener los resultadosradps. Esto conlleva a que el
intercambio de informacion y conocimiento se pradumzcon éxito, y que la estructura
gramatical del lenguaje utilizado sea apropiadanycensecuencia entendido por los

trabajadores.

Para que este proceso se produzca con eficieraiiggsponde a los gerentes, jefes y
lideres de equipo desempefiar un rol importantecypanto deben generar instrucciones,
disposiciones y reglas que tienen que llegar slb®rdinados diariamente, para luego
procesar la eficacia de las instrucciones por tiaémentacion del mensaje. De esta
forma, conocerdn mejor a los trabajadores, larlghe realizan y a los obstaculos que

pueden impedir el flujo de informacion.

A continuacion se daran a conocer algunas defimdsiode la comunicacién

organizacional:
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“Segun Goldhaber es el flujo de mensajes dentrouda red de relaciones
interdependientes. De acuerdo al autor H. Andrada &:fine como el conjunto total de
mensajes que se intercambia entre los integrastema organizacion y entre ésta y su

medio™®.

Para el presente proyecto a la comunicacion orgeioizal se la definira como: “el
conjunto de técnicas y actividades interdependéepie buscan facilitar el proceso de la
comunicacion entre los miembros de la organizagiéntre ésta y su entorno, con el fin

de que la organizacion cumpla lo mas fielmentepidgicon sus metas”.

En este sentido la comunicacion dentro de la erapgesin elemento vital para entender
y mejorar las relaciones laborales y por endedat®idad del desempefio. Para ello es
conveniente también transmitir un mensaje condddripara que los receptores puedan

entenderlo.

9 http://admusach.tripod.com/doc/comunicacion.htm 10:56 am
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La comunicacion
organizacional se
da en un sistema
complejo y abierto
gue interactda con
el medio ambiente
o entorno.

Involucra al
individuo: con sus
actitudes,
sentimientos, las
relaciones y
destrezas.

Implica mensajes:
El flujo, el
proposito, la
direccion y el
medio utilizado.

Figura 6. Elementos de la comunicacion organizacional.

Elaboradola Autora

2.1.5.2 El beneficio de una correcta comunicacion en un poeso de

induccioén.

La comunicacion en el proceso de la induccion semyeo un elemento fundamental,
independientemente de las caracteristicas de laresmp Esta comunicacion es
imprescindible para que la socializacion empretabajador sea efectiva, y unifica las
distintas actividades que se dan dentro de la @geon, favorecen la identificacion de
los trabajadores con su tarea. En consecuendigseimpefo en el puesto de trabajo, la

satisfaccion y la motivacion se veran favorecidos.
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El objetivo de una correcta comunicacion en el @soade induccién es que el personal
nuevo reciba los mensajes adecuados en su debidpdj transmitiendo los objetivos
del negocio y la filosofia de la empresa, y a suoee se integre a su nuevo equipo de
trabajo con confianza y seguridad, logrando un magmpromiso desde el primer dia

en la organizacion.

Pichén. Riviere describe a la comunicacioén asi:

"Comunicacion es todo proceso de interaccion spaaimedio de simbolos y sistemas
de mensajes. Incluye todo proceso en el cual ldwma de un ser humano actia como
estimulo de la conducta de otro ser humano. Puedeverbal, o no verbal,

interindividual o intergrupat®.

Es decir, que la empresa como tal es ya un sisteroale comunicacion en el cual
existe interaccion, la misma que se manifiesta deara cotidiana y continua ya desde

el proceso de induccion.

Esta comunicacion debe ser dindmica, planificadangreta, constituyéndose en una
herramienta de direccion u orientacion sinérgieaada en una retroalimentacion

constante; elemento basico para el objetivo delgmte proyecto.

2.1.5.3 Eljefeyla comunicacion.

Es vital mantener un didlogo de dos vias, o bidice@al, es decir que puedan
comunicarse el jefe con el trabajador y vicevess#a,inconvenientes. Asi siempre se

mantendra un contacto que constantemente actualeanformacion de todo tipo. Para

19°E. Pichén. Riviere: "El Proceso Grupal de Psicbisiséa la Psicologia Social" pag.89, citado en
wikipedia.org
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esto es fundamental comunicar y reforzar los messajravés de la repeticion, pues las
personas tienen la necesidad de estar al tant gigel pasa en el entorno. Para reforzar
este proceso, pueden utilizarse diversos mediggtierer lugar, comunicar oralmente, y

luego, reiterar la informacion en e-mails y deméas deben ser claros y precisos.

Durante el proceso de induccion la presencia de lilmsas de supervision es
fundamental, ya que el nuevo trabajador se integesas por la informacién recibida y
lograra percibir las necesidades y expectativas jefied inmediato, el rol de la

comunicacion es vital, ya que evitara interfereneia el programa.

2.1.5.4 Importancia de la comunicacién en el proceso de ingtcion.

La comunicacion es el eje fundamental de la orgaion, imprescindible para la
gestion de la misma. Al respecto segun varios astioa comunicacion involucra
transferencia de informacion y significado de undividuo a otrq para el presente
proyecto nos enfocaremos en la transferencia denvaicion desde la organizacion a un

nuevo trabajador durante el proceso de induccion.

Cuando la comunicacién es eficaz en dicho procesmuevo trabajador asimilara
mejor la informacion recibida acerca de la orgarié@a por ende entendera mejor la
cultura organizacional, su rol en la empresa yes¢iret mas involucrado. Este hecho de
informar a los trabajadores sobre lo que hacenfaresa generara en ellos un sentido de
pertenencia y colaboracion que trascendera en @uarbbeneficios para ellos y la

empresa como tal.

Saber comunicar bien dentro del programa de indo@s la clave principal para lograr

un perfecto entendimiento entre los participanteguye les permitird estar claros en los
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diferentes temas a recibirse. Para que el enteedimisea perfec, deberan también

existir canales adecuados, como por ejer

N\
e Aula con iluminacacidn, sillas y puestos adecuados
Espacio Fisico )
e Computadores habilitados a la red de TCS Ecuador. )
¢ Infocus.
JLiebiss e Diapositivas concretas. )
~\
e Facilitadores de cada subsistema.
v,
D
¢ Formularios, evaluaciones impresas y folletos
Materiales )

Figura 7. Elementos de funcionamiento dentro del progrdeé induccion.
Elaboracionia autore

En si el propio mensaje que se esté trasmitienbde sler lo mas claro posible. Con 1
buena informacion cada trabajador entendera mejguapel dentro de la empres:

realizara mejor sudbajo.

Para finalizar es importante recalcar que la cooaaidn en el proceso de la inducc
es una oportunidad de encuentro con el otro, ya sgi@romueve la interaccion soc
logrando el entendimiento, la coordinacion y la peracion que posilitan el
crecimiento y desarrollo de la organizacion sieadios unos de los objetivos de di

programa.
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2.1.6 CAPACITACION

2.1.6.1 La capacitacion dentro de un programa de induccion.

El departamento de Recursos Humanos tiene entrsslahores principales el

proporcionar la capacitacion, requerida por lagsiglades de los puestos de la empresa.

Hoy en dia este subsistema es la respuesta adaid@d que tienen las organizaciones 0

instituciones de contar con un personal calificagooductivo.

La incorporacion de nuevas técnicas y herramiesid®s procesos de capacitacion, es
fundamental para la organizacion, ya que renuev@oamientos y garantiza la

eficiencia de los nuevos recursos humanos.

Es vital analizar el concepto de capacitacion emagr su importancia. De acuerdo a

Chiavenato:

“Es el proceso educativo de corto plazo, aplicddonanera sistematica y organizada,
por medio del cual las personas adquieren conociosg desarrollan habilidades y

competencias en funcién de objetivos definidds.”

Por otra parte el autor Hoyler considera que laciégcion es una

Inversion de la empresa que tiene la intencion de capacitar el quipo
de trabajo para reducir o eliminar la diferencia entre su desempeiio
presente y los objetivos y logros propuestos. En otras palabras, en

11 Chiavenato Idalberto, “Administracion de recursamhnos, octava edicion, Mc Graw Hill, pag. 386.
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un sentido mas amplio, la capacitacion es un esfuerzo dirigido hacia
el equipo de con el objeto de facilitar que éste alcance, de la forma
mas econémica posible, los objetivos de la empresa*’.

En este sentido, la capacitacién dentro del progrdeninduccion no es un gasto, sino
una inversibn que produce a la empresa como unaladtique vale la pena

definitivamente.

Como aporte principal serd el de ayudar al nueactyal trabajador a alcanzar los
objetivos de la organizacion, proporcionandolesnfiermacion necesaria en cuanto a
cursos, certificaciones, y la adquisicion de nuegosocimientos y/o habilidades

técnicas relacionados directamente con el puestoizar.

2.1.6.2 Objetivos de la capacitacion.

La capacitacion tiene como objetivo general el egos la adaptacion del nuevo y
actual trabajador para el ejercicio de determirfadaion o ejecucion de una tarea

especifica, en la organizacion.

Entre los objetivos principales de la Capitaciooeheeferencia los siguientes:

» Preparar a las personas para la realizacion inteedi@ diversas tareas del

puesto.

» Brindar oportunidades para el desarrollo persooaticuo y no solo en sus

puestos actuales, sino también para otras funcimasscomplejas y elevadas.

2 HOYLER, S.,Manual de relaciones inuistriaia§ao Paolo, Pioneira, 1970.
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e Cambiar la actitud de las personas, sea para arealtima mas satisfactorio
entre ellos o para aumentarles la motivacion y et mas receptivas a las

nuevas tendencias de la administracion.

De acuerdo a estos objetivos la capacitacion fqrante de las actividades diarias del

trabajador para el cumplimiento de metas de larizgaion.

Adicional consigue cambios en la conducta delajdor con el fin de mejorar las
relaciones interpersonales entre los integraatagles de la organizacion, creando un
ambiente y condicién de trabajo més agradable.

Para finalizar, es importante recalcar que lagesabilidad de este subsistema no es
s6lo del area de Capacitacion, sino es compacditiacada jefe y/o supervisor, los
cuales deben ser asesorados por personal espstaliz

2.1.6.3 El aprendizaje es un proceso de capacitacion.

De acuerdo a la definicibn de capacitacion antesciopada, es evidente que el

individuo pasa por un proceso de aprendizaje cootiesto significa que:

El aprendizaje es un cambio de conducta que se presenta
cotidianamente y en todos los individuos. ... La capacitacion
debe tratar de orientar esas experiencias de aprendizaje en un
sentido positivo y benéfico, completarlas y reforzarlas con una
actividad planeada, a efecto de que los individuos de todos los
niveles de la empresa puedan desarrollar mas rapidamente
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sus conocimientos y aquellas actitudes y habilidades que les
beneficiaran a ellos y a la empresa.™

Esto indica que la capacitacion es un acto interatjcel cual facilita los medios para
posibilitar el aprendizaje; siendo éste un cantl@comportamiento que se basa en la
experiencia. Cabe indicar que el aprendizaje ebitamuna responsabilidad personal,
es decir, que cada uno debe ser responsable poiriadlgs conocimientos necesarios

para afrontar las expectativas de su futuro desémpe

Por otro lado, el aprendizaje se da de manerarég@da y con un resultado mas
duradero cuando el trabajador participa de maseiea. Esta participacion genera una

mejor captacion de la informacién recibida y reendd aprendido durante mas tiempo.

Por ultimo dentro de este proceso de aprendizajenexesario retroalimentar al
trabajador, es decir, informarlo sobre su progeesoel objetivo de que pueda, si es su

caso, modificar o ajustar su conducta y a suentar que pierda el interés.

2.1.7 EVALUACION Y SEGUIMIENTO

El objetivo principal de esa etapa es garantizadesarrollo correcto del programa de
induccidn, esto significa retroalimentar el progeagnejecutar ajustes necesarios para

lograr que el trabajador se adapte de maneraaatsf y oportuna a la organizacion.

13 Chiavenato Idalberto, “Administracion de recursasanos, octava edicion, Mc Graw Hill, pag. 388.
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Una de las formas mas efectivas de evaluar el gnogrde induccion es preguntar
directamente a los involucrados, tanto a los nsien@mbros como a los actuales y a
los facilitadores, ya que éstos poseen la inforémasbbre cuales fueron las principales

fortalezas y debilidades del mismo.

El proceso de induccién no puede ser de un solteln® estructura, “no puede ser
estatico”, sino que debe ser adaptado de manetmgarm los cambios del entorno y de

la organizacion.

Adicional esta etapa debe incluir una breve evabnade las actividades de induccion
realizadas y un informe del grado de adaptaciérirdbhjador, lo cual puede contribuir
a determinar las debilidades y fortalezas del pnogr de socializacion y ayudar a

conocer el grado de apoyo que necesitara el nuabajador.

2.1.7.1 Definicién de evaluacion.

“La evaluacion es un proceso sistematico y comptijode se usa la informacion

cuantitativa y cualitativa para determinar el nigelel cual se logran los objetivos de la

ensefianza”.

Este proceso sistematico de recoleccion de datwosifira obtener informacion valida y

fiable para formar juicios de valor acerca de farimacion retenida durante el proceso

4 Htpp\\fajardo.inter.edu/.../Un_Nuevo_Concepto_del&acion.pdf
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de la induccion. A su vez, estos juicios se podiiizar en la toma de decisiones que

permitan mejorar el programa actual de Induccion.

Esta evaluacion se ejecutara en diferentes etajessle el inicio del Programa de
seguimiento a la Induccién, durante y al finalizhmismo. Este proceso dara mayor

efectividad a los esfuerzos realizados en el sagatmde la induccion.

2.1.7.2 Utilidad y proposito de la evaluacion.

El propdsito fundamental de la evaluacion es ifieaticuales de los puntos claves de la
induccién no quedaron lo suficientemente clarosa par trabajador, con el fin de

reforzarlos o tomar acciones concretas sobre |esDs.

Ademéas es muy importante porque puede decir comoranguturas acciones, cOmo
determinar si una accion deberia continuar o elms| y porque justificar la
implementacion del programa de validacion al segirto de la induccion,
demostrando a la alta direccién que la formaciénetiresultados tangibles, positivos,

provee de mayor seguridad para que el trabajadiessnvuelva con mayor firmeza.

La evaluacion de los resultados obtenidos generdkres el problema mas comuan de
cualquier capacitacion. Por lo que aqui se tomaramo base fundamental los
documentos fisicos de registro en donde constasqueecibié la misma, donde se

obtendran indicadores después de las tabulaci@negaluaciones.
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En consecuencia, con estos determinantes el reveliciencia que se busca presentar a

la gerencia es la siguiente:

1. Establecer hasta qué punto el entrenamientoguidntas modificaciones esperadas

en el comportamiento de los trabajadores, es deeicompararan resultados de

diferentes periodos de evaluacion entre inducciones

2. Indicar si los resultados del entrenamientogars relacion con la consecucion de

las metas u objetivos de la organizacion, es deminparar resultados de diferentes

periodos de evaluacion, pero en este caso enfoeaplostos débiles de la induccion.

Otros indicadores de evaluaciéon de la eficacia fmmedicidon del presente proyecto en

Su ejecucion seran los siguientes:

Aumento de la Mejoramiento de la
eficacia imagen de la
organizacional. empresa.

Mejores relaciones Facilidad en los
entre empresay cambiosy en la
empleado innovacion.

Mejoramiento del
clima
organizacional.

Aumento de la
eficiencia.

Figura 8. Indicadores de evaluacion de la eficacia.

Elaboracion: La autora

Sin duda que para un sistema tan complejo comoragupsto la evaluacién debe

considerar todos los aspectos antes mencionadosragelo asi una gama de
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indicadores que incluyan eficiencia, eficacia yrapigidad; son estos estandares los que
definiran si el programa esta funcionando bienlwedser modificado; o en su defecto el

nivel de impacto que tuvo en los nuevos trabajalore

Finalmente, es importante mantener una motivace&imanente del trabajador, ya que
ésta es el impulso que permite una correcta adéptajue da inicio a su buen
desempefio. Un buen de programa de seguimientonduacion, no merecer terminar

en una falta de motivacion.



3. CAPITULO lII

3.1ANTECEDENTES DE LA ORGANIZACION .

3.1.1 CARACTERIZACION DE LA INSTITUCION

Nombre de lainstitucién: Tata Consultancy Services — TESuado™.

ol

TATA
TATA CONSULTANCY SERVICES

Informacion General:

Ubicacidn: Num_ero de Actividad
trabajadores

eBogota y 10 *1350 eConsultoria
Agosto- Quito Tecnoldgica y
Ecuador de Servicios

Figura 9. Informacion general de TCS Ecuador
Fuente: TCS Ecuado

15 TCS Ecuador, siglas que describiran a TATA CONSUNDY SERVICES en el presente proye
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3.1.2 MISION

Ayudar a sus clientes a alcanzar sus objetivoggoctonando servicios innovadores,
asesoria y soluciones tecnoldgicas y de negoci@a P@S Ecuador es trascendental
hacer que sea una satisfaccion para todos, coftaborala empresa. Promover y
construir relaciones basadas en valores como legridad, el Entendimiento, la

Excelencia, la Unidad y la Responsabilidad.

3.1.3 VISION

Ser uno de las 10 mejores empresas a nivel mypatialel afio 2010.

3.1.4 VALORES

RESPETO POR LAS PERSONAS

CONOCIMIENTO Y
PARTICIAPACION

INTEGRIDAD

LIDERAR EL CAMBIO

EXCELENCIA
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3.1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

3.1.5.1 Organigrama

Gerencia General
Gonzale Pozo

PMO
Danny Navarrete

»
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Figura 10. Estructura TCS Ecuador.
Fuente: TCS Ecuador.

La empresa TCS S.A. esta dirigida en el Ecuadorlpd@erencia General, que es la
responsable de la estrategia de la organizaci@aleanzar los objetivos econémicos y
operacionales de la organizacién. Se encarga déipda el crecimiento y desarrollo de
la compafia a largo plazo de acuerdo con lasigaditpreestablecidas por el grupo
TATA en la India. Para su apoyo le subsiguen lae@gas; Servicios operativos, Call
center, Business Quality, Financiero Administrati®ecursos Humanos, Seguridad
informética, Consultoria, Proyectos tecnolégicoad&€ uno de estas gerencias cuenta

con un equipo de trabajo competente para desart@ltaganizacion.
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3.1.6 OBJETIVOS DE LA INSTITUCION.

Lograr un crecimiento en el mercado enfocando acfegtas negocio a cuentas de

clientes grandes y mediante la compra de otraseapmas pequefias.

Al ser una multinacional busca afianzarse en elcat® local promocionando su
reconocida calidad de servicio y eficiencia openaal apoyandose en la estructura de
apoyo regional y al mismo tiempo en la autonomiagdeente de pais que le permite y

facilita especializar sus servicios para satisfesenecesidades de los clientes locales.

3.1.7 HISTORIA.

Tata fue fundada en la India por Jamsetji Tata diades del siglo XIX, el Grupo
TATA esta presente en mas de 85 paises con 98 édaspdistribuidas en siete sectores
de negocios como: Materiales de Acero, Quimicogenieria, Servicios, Energia,
Productos de Consumo, Tecnologia. La empresa T&BAsultancy Services esta
estructurada por regiones: India, Asia del Pagcifiestados Unidos y Canada, Medio
Oriente, Sudéafrica, Reino Unido e Irlanda, Eurdda {ncluye Reino Unido, Espafa y
Portugal), en Iberoamérica esta constituida en minga, Brasil, Chile, Colombia,

Ecuador, México, Peru, Portugal, Espafa, Urugudgnezuela.

TCS Ecuador esta ubicada en diferentes direccide&sdlo a que los trabajadores
utilizan la infraestructura del cliente principglje es el Banco Pichincha. La matriz
funciona en el centro de la ciudad de Quito eralee Bogota y 10 de Agosto, la fabrica

de operaciones denominada BPO esta ubicada endasutiades mas importantes del
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pais como son Quito y Guayaquil, y por ultimo eledde servicios al cliente al norte de

la ciudad de Quito en la calle Japén y Perfira.

Tata Ecuador

En enero del 2007, el Banco de Pichincha firmoamtrato de $140 millones con Tata
Consultancy Services Ecuador por 5 afios, en el smiahodernizara los sistemas de
informacidén, mejorar la eficiencia y el cambio deyor importancia es el CORE
bancario, que es el sistema informatico del Banmhiftha. Como parte de este
acuerdo, la mayor parte del personal del BancoPdgiincha ha sido contratado por
TATA, respetando su situacién laboral y mantenieimdacto el nivel de servicio y la

orientacion tecnolégica del banco.

16 Documentos oficiales de TCS Ecuador



3.1.8 LOS SERVICIOS QUE PRESTA TCS EN ECUADOR SON

TCS Ecuadomesume sus areas principales en el siguiente cL

Servicios TCS Ecuador

VICIOS TECNOLOGICOS, SEGURI!
INFORMATICA
& INFRAESTRUCTURA

Figura 11. Servicios de TCS Ecuador

FuenteTCS Ecuador, Programa de Inducc

42
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En loscuadros a continuacion, expl sobre los serviciogue ofrece lempresa basados
en:Metodologias PMI y Mejores Practicas de TCS worldvde.

usiness Process
Outsourcing

BPO

cios Tecnoldgicos

Infraestructura
Tecnolégica

Consultoria

Tercerizacion de servicios operativos, tecnologicos y de soporte a
través de:

sAutomatizacién y mejoramiento de procesos

|_> «Procesos operativos basados en plataformas tecnolégicas abiertas

-Administracion global de servicios,

*Mesas de servicios y Call Center

: Desarrollo de Software a través de:

-Integracién de sistemas y soluciones alineados al negocio

Desarrollo nuevas aplicaciones

Administraciéon de plataforma tecnoldgica:

; - Maximizar el desempeifio, efectividad y disponibilidad

- Administracion global de Data Center
- Soporte en sitio

Asesoramiento y Administracion de Proyectos de
Negocio y Mejoramiento de Procesos:

|—> - Exito en las iniciativas estratégicas basados en las mejores

practicas

- Disminuir costos e incrementar ingresos (Mejora de eficiencia)

Figura 12. Descripcion de los servicios

FuenteTCS Ecuador, Programa de Induct
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3.1.9 ACTORES INSTITUCIONALES Y BENEFICIARIOS DE LA
INSTITUCION

Actores Institucionales:

1. Gerente General

2. Gerentes de Departamento: Desarrollo, Tecnolog&yi@os Operativos, Call
Center, Peg (grupo de Inteligencia), Financiero-Austrativo, Recursos Humanos,
Calidad, Consultoria.

3. Analistas, Ingenieros, Coordinadores, Supervis@efes de Equipo.

4. Asistentes administrativos, Agentes, Operadorespités, Analistas, Ingenieros.

Actores Beneficiarios:

1. Trabajadores que ingresan a trabajar en TCS Ecuador
2. Instructores del Programa de Induccion.

3. Departamento de Recursos Humanos/ area de Cajpatitac

3.1.10 DESCRIPCION DE LAS AREAS DE INTERVENCION

Debido a que no existe al momento un programa dairséento a la Induccién ya
establecido para los nuevos trabajadores en laes@aprse debera intervenir en el area

de Recursos Humanos especificamente en el depattage Capacitacion.
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3.1.10.1 Funciones del departamento de recursos humanos el€$
Ecuador:

El Departamento de Recursos Humanos es esencialmdenservicios. Sus funciones
varian dependiendo del tipo de organizacion alegie pertenezca, a su vez, asesora, no

dirige a sus gerentHstiene la facultad de dirigir las operacionesatedepartamentos.

Esta compuesto por las siguientes areas:

RCCURSOS | ILMANOS

Talent Learmning & Talent Farres Compensation Dispensario
Acquisition Dewveloprnent Managment B Benefits Medica

WATA CONSULTANCY SERVICES

Figura 13. Organigrama de RRHH.
FuenteTCS Ecuador.

» Talent Acquisition: seleccion y contratacion.

» Learning & Development: Induccion, CapacitaciongsBrrollo.

» Talent Managment: Gestion del desempefio, planmeraapromocion, clima
laboral, retencion.

* Rmg: Encargado del recurso humano interno.

17 «pAdministracion de Personal y Recursos HumanositoA Davis Werther, Pag. 18
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» Compensation & Benefits: Compensacion y adminigirasalarial, servicios y
beneficios a los trabajadores.

» Dispensario Médico.

Los objetivos del departamento de Recursos HumdaedsCS Ecuador, se desprenden
de los objetivos de la organizacion entera. Tiemraauno de sus principales objetivos
la creacion y distribucion de algun producto o lgim servicio. Paralelo a los objetivos
de la empresa, el departamento de Recursos Huncansglera también los objetivos

personales de sus trabajadores.

Principales objetivos del Departamento de Recursd$umanos de TCS Ecuadof®

Crear, mantener y desarrollar un conjunto de pascon habilidades, motivacion y
satisfaccion suficientes para conseguir los olgstle la organizacion.

Planear vy realizar el seguimiento del DesarrGtonpetente en las diferentes areas
de la empresa.

Definir Metas individuales, en cuanto a RevisidBwaluacion de Desempefio.
Ejecutar estrategias de Planeamiento de Compengacio

Adquirir nuevos recursos a través de Agencias atuReniento/Ubicacion

Reclutar nuevos Profesionales de Campo y reclufsrenentados.

Manejar Actividades después del Reclutamiento &Sade Oferta, Arreglo de
Salarios, Induccion/Deposito Cheques y GeneraadReaportes).

Dar Capacitar a todas las areas.

Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursamanos disponibles.

3.1.10.2 Funciones del departamento de capacitacion:

18 Documentos oficiales de TCS Ecuador
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El objetivo principalproporcionar a los empleados, nuevos o actual@C&Ecuador,

las habilidades necesarias para desempeiar syotredra el fin de incrementar su
desarrollo profesional. Por lo tanto es una hematai fundamental para la
Administracion de Recursos Humanos con el fin deday a todos los empleados
actuales y nuevos de todos los niveles a alcarlpar objetivos requeridos por la

empresa.
Entre las principales funciones de este departamienemos:

* Realizar un plan anual de actividades de capag@ita@ntrenamiento, con el fin de
desarrollar actividades que refuercen la implenoédiade conocimientos técnicos y
desarrollo de habilidades de los asociados conineldé garantizar desempefios

adecuados y consecucion de objetivos.

» Elaborar planes de entrenamiento tipo para patsterno (pasantes) con el fin
desarrollar a potenciales empleados y especi@dzak® acuerdos a las necesidades

internas de la empresa.

» Preparar cronogramas de aprendizaje corporativoendjzaje de oficina y

cronograma. Organizar y conducir programas de dipaje.

» Elaborar planes de Induccion, capacitacion y delarr Coordinar el correcto
desarrollo de programas individuales y masivos wd@udcion, capacitacion y
desarrollo para el personal de TCS Ecuador, cdin ele garantizar el conocimiento

y capacidades necesarias para del desempefio desto pe trabajo.
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3.2 DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.2.1 SITUACION ACTUAL DE LA DINAMICA DIARIA DEL
PERSONAL

Diariamente el nuevo como el actual trabajadogdigus inquietudes y preocupaciones
sobre temas que le corresponde al departamentecdesos humanos dar solucion; sin
embargo, la gran mayoria de trabajadores se girigeero a su jefe inmediato pensando
gue es la persona indica a solucionar el probléthgefe inmediato por no estar en el
dia a dia en los procesos de Recursos Humanos,mm ponocer a profundidad el tema,

envia al trabajador al area responsable.

El trabajador acude al departamento de recursosamsny dirige su inquietud a la
primera persona que encuentra, sin saber si edeleuada para aclarar su duda o no,
muy pocas son las ocasiones en que coincide coeré@na encargada y de ser el caso
en adelante se dirige a ella para cualquier prosea® no parte de las responsabilidades
de esta. En muchos de los casos de presentarssnie imquietud hard nuevamente el
mismo recorrido, es decir, se preocupa sélo parastrespuesta inmediata y no retiene

los pasos a seguir, ni el nombre de la personagamta en solventar sus necesidades.

Otro inconveniente es la falta de preocupacion parte de los trabajadores, en
mantenerse informados y actualizados leyendo lagiswaciones internas que envia el
departamento de recursos humanos, para toda laeempuando existen cambios,

modificaciones o0 nuevos beneficios o procesos.
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En algunos casos se ha detectado la falta de dec®restos comunicados por el
volumen de trabajo que tiene el personal, por esidmlaborador da prioridad a sus

obligaciones laborales.

3.2.2 OBJETIVO DEL DIAGNOSTICO

Para el presente proyecto se necesita estudiaalizamel motivo de la poca retencion
de conocimientos que posee el nuevo trabajadet proceso de Induccion, con el fin
de entender e identificar las necesidades deifexedtes actores, dentro de la empresa

para disefiar el Programa de Seguimiento a la Indlucc

3.2.3 METODOLOGIA DEL DIAGNOSTICO

De acuerdo a la situacién actual de la organizagidos diferentes indicadores que
arroja la empresa, se procede a describir una wolegid para determinar el

diagnéstico.
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3.2.4 DESCRIPCION DEL PROCESO DE COORDINACION DEL
DIAGNOSTICO

Para poder llevar a cabo un diagnéstico detenipmfundo de la situacion actual de la
empresa, me reuni con el Jefe del departament@apacitacion, la cual me dio apertura

para aplicar herramientas importantes como:

» El cuestionario, sirvié para evaluar el programa deinduccion actual. Se
aplic6 a un grupo piloto (se describen abajo logigigantes) los cuales
respondieron a varias preguntas de manera perg@ualescrito, el formato del

Cuestionario, se encuentra en la seccién Anexos.

* La entrevista, herramienta esencial ya que se mantuvieron coasierses

concretas dirigidas hacia el objetivo del diagroasti

Con estas herramientas se lograron obtener cometrawtel universo de la empresa a
20 trabajadores, nuevos y que recibieron el prodesinduccion del total de 1.315

empleados.

Entre estos se escogieron a 7 trabajadores deldétg@all Center, 3 trabajadores del
area de Servicios Operativos entre ellos 2 conapaddad visual y una con
discapacidad fisica, 4 trabajadores del area der8ed Informatica y 5 del area de
Tecnologia de diferentes edades. La mayoria dedbajadores hicieron uso de su hora
de lunch, y otros paralizaron sus actividades garme el tiempo adecuado y realizar el

trabajo de campo y asi levantar los requerimiem¢éggsarios.
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Para elaborar el cuestionario mantuve una enteeyastsonal con cada uno de los
facilitadores, que componen el proceso de Induc@stas entrevistas fueron diferentes,

por su perspectiva, por sus amplias expectativabjetivos personales.

Al terminar la elaboracién del cuestionario me fecon el Jefe del departamento de
Capacitacion, la cual reviso y sugiri6 cambios deeado al objetivo del presente

proyecto.

Una vez terminado el cuestionario solicité el peora los supervisores de cada uno de
los nuevos trabajadores, que fueron identificadosoclos actores sociales participes del
diagnéstico para la aplicacién del cuestionariansima que fue una herramienta muy
atil para que la gente pueda expresar sus necesidedjuietudes y a su vez dar sus

sugerencias.

Basicamente esta fue la manera con la que logenebel diagndstico y evaluar las
necesidades de cada uno de los nuevos trabajaddeseas de un analisis global de la

institucion.

3.2.5 TECNICAS O HERRAMIENTAS APLICADAS EN EL
DIAGNOSTICO.

Como principal herramienta de recoleccion de infmidn se decidié utilizar el
cuestionario, la entrevista y la observacion, do@guen con el objetivo principal de

este diagnostico. De la misma forma se observarédrarias inquietudes por parte del
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nuevo Yy actual trabajador en cuanto a: beneficiae drinda la empresa,
desconocimiento de las sub areas en el departarderrecursos humanos, funciones y

responsables.

Se indagé informacion documentada de la empopsa facilitd reconocer de mejor

manera las necesidades de la misma.

Una vez terminada cada una de las entrevistasalizar las encuestas con el nuevo
personal que ya recibid el proceso de inducciopreeedio a tabular la informacion en
cuadros y tablas estadisticas que permitieron zeralun andlisis cuantitativo y

cualitativo de los problemas encontrados.

3.2.5.1 Proceso de aplicacién para el diagnostico.

» Entrevistarse con los responsables de cada moédumtarse en el proceso de
induccion, recibir de ellos cualquier comentaria@ritica acerca de mejoras que se

deberian implantar.

» Elaborar el cuestionario de acuerdo al objetivoptekente trabajo, tomando como
muestra una pequefia poblacién de la empresa, aestadad fue planeada y

coordinada con anticipacion con el responsabléelghrtamento de Capacitacion.

» Entrevista con los supervisores de los nuevos jadbees de la empresa y con la
persona encargada de la atencion al cliente intdahadepartamento de recursos
humanos, en cuanto a temas de beneficios que bianeiapresa, para conocer sus
impresiones sobre el entendimiento, claridad mfuietudes que tienen los mismos

en cuanto al Proceso de Induccién recibido y preccaddentificar necesidades.
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3.2.6 DESCRIPCION DE LAS TECNICAS DE ANALISIS DE LA
INFORMACION OBTENIDA

3.2.6.1 Tipos de investigacion:

Pretendiendo hacer una sintesis de los tipos destigaciones que se utilizd para
realizar el ante proyecto de esta tesis se tomeaéins puntos, segun la fuente de

informacion.

Investigacion documental

La investigacibn documental como una variante dénvastigacion cientifica, cuyo
objetivo fundamental es el analisis de diferentesdfenos (de orden historicos,
psicolégicos, sociolégicos.) utiliza técnicas muyegisas, de la Documentacion

existente, que directa o indirectamente, aporieftamacion®®

Esta técnica permite la recopilacion de informacpgara enunciar las teorias que
sustentan el estudio de los fendbmenos y procesatuye el uso de instrumentos

definidos seguin la fuente documental a que haderereia®®

Ademés la investigacion documental se puede ekahm marco tedrico conceptual
para formar un cuerpo de ideas sobre la forma tielies El propdsito de elegir estos
instrumentos es para la recopilacion de elementms pgrmitan obtener fuentes de

informacion.

19 http://html.wikipedia.com/investigacion-documentahtm
20 Hernandez, Fernandez y Baptista, “Tipos de Ingasidri, McGraw Hill. México 2003. Pagina 80.
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Investigacion de campo:

La investigacion de campo corresponde a un "Elgeode Investigacion" que se basa
en informaciones obtenidas directamente de ladadlipermitiendole al investigador

cerciorarse de las condiciones reales en que sedmseguido los datog®.

3.2.6.2 Técnicas de la investigacion.

Para el presente trabajo de investigacion, espgadsable integrar la estructura con las

técnicas de investigacion para organizar y pretelogdesiguientes objetivos:

Establecer etapas de investigacion.

» Crear instrumentos para manejar informacion.

e Llevar un control de los datos.

Orientar la obtencién de conocimientos.

Obteniendo resultados las técnicas de investigatibradas seran:

a) Observacion Participanté?

21 Sabino Carlos, (1992 proceso de investigaciéfDocumento en linea]. Disponible:
http://paginas.ufm.edu/Sabino/Pl.htf@onsulta: 2010 Marzo 24].
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Es una técnica de observacion utilizada en lagi@srsociales en donde el investigador
comparte con los investigados su contexto, expadey vida cotidiana, para conocer
directamente toda la informacién que poseen lostasijde estudio sobre su propia

realidad, o sea, conocer la vida cotidiana de upagdesde el interior del mismo.

b) La Entrevista:

Es una técnica para obtener datos que consistem elalogo entre dos personas: El
entrevistador "investigador" y el entrevistado; mealiza con el fin de obtener
informacién de parte de este, que es, por lo genara persona entendida en la materia

de la investigacion.

La entrevista es una técnica antigua, pues ha diiieada desde hace mucho en
psicologia y, desde su notable desarrollo, en k@i y en educacion. De hecho, en
estas ciencias, la entrevista constituye una tadnaispensable porque permite obtener

datos que de otro modo serian muy dificiles corisegu

c) La Encuesta:

Es una técnica destinada a obtener datos de vaeasonas cuyas opiniones
impersonales interesan al investigador. Para &lltiferencia de la entrevista, se utiliza
un listado de preguntas escritas que se entrefisaljetos, a fin de que las contesten

igualmente por escrito. Ese listado se denominaticnario.??

22 http://es.wikipedia.org/wiki/Observaci%C3%B3n_peifant®2:13pm

2 Cuestionario.- Es la técnica que une un mismoegmiaca la entrevista, denominandolo encuesta, debiflie en
los dos casos se trata de obtener datos de pexgomdéienen alguna relacion con el problema quaateria de
investigacion.
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3.3 PROBLEMATIZACION - PROFUNDIZACION

De acuerdo al analisis de las herramientas utdizagl el estudio de la informacion

obtenida se puede entender que, el proceso dedidth actual acarrea falencias para
que el trabajador pueda retener la informacioibiga por los instructores en aspectos
generales de la empresa y para su beneficio, yamea rapidez en que se dictan los
modulos o por la terminologia propia de la emprpsaaln es desconocida por el nuevo

trabajador y poco comprendida por el actual.

Por otro lado el programa de induccion que se dmt@mente en una sola jornada,

abarca mucha informacion, que para el nuevo pelrtoea dificil retener por completo.

Otra falencia que se pudo verificar luego de latredacion, es un alto indice de
inasistencia al proceso de induccion, debido algsi¢rabajadores ya poseen carga de
trabajo por cumplir y un tiempo determinarlo pawdngnar. Se evidencia la falta de
apoyo y colaboracion por parte de supervisoredeg jmmediatos para que los nuevos

trabajadores asistan a este proceso.

Por lo tanto, recibir la induccion en una solo gata genera inconformidad y malestar en

el nuevo empleado y en el jefe Inmediato, ya qumtwideran tiempo perdido.



57

3.4 ANALISIS DE LOS RESULTADOS

A continuacién se presentara el andlisis y profzemon total del tema, con base a la
aplicacion de las herramientas de investigacidizadias.

Estos son los resultados estadisticos del cuestioseguido por un analisis cuantitativo

y cualitativo acerca de la interpretacion de catade los cuadros y tablas elaboradas.

3.4.1 ANALISIS DEL CONOCIMIENTO GENERAL DE LA EMPRESA.-

MODULOS 1Y 2.

Para poder identificar las fortalezas y debilidadedos médulos 1 y 2, dentro de la

encuesta se han desarrollado 5 preguntas, las@ratgan la siguiente informacion:

0,75 -
0'65 b . ez . oz
P. 1 Tengo claro cual es la Misién, Vision y Valores
0,55 actuales de TCS Ecuaror

0,45
0,35 -
0,25 - 50%
0,15 30%

20%
0,05 -

-0,05 - Si No Parcialmente

Figura 14. Resultados pregunta 1.



58

En la pregunta nimero.-L Se puede observar que la mayoria de los erclgsstiene
parcialmente clara cual es la estrategia de la esapiPor lo tanto se deberia fortalecer
cual es la labor principal, la tarea, la funcidomardial o el negocio central que posee la
empresa para lo cual ha sido creada, mediante ase@r el modulo dictado o en la
metodologia para que los trabajadores retenganfdamacion y puedan sentirse mas

identificados con la misma a su vez brindar un m&govicio al cliente.

0,6

P. 2 Tengo claro que tipo de servicios ofrece

051 el Grupo TATA

04 -
03 -
50%

0,2 1 40%

01 -
10%

Si No Parcialmente

Figura 15. Resultados pregunta 2.

En la pregunta nimero 2Ll-a informacioén proporcionada por las encuestaszads

dentro del grupo TATA indica que la mayor partelag trabajadores tienen claro qué
tipo de servicios ofrece la empresa a nivel mundialembargo no todos conocen en su
totalidad. Los cuales pueden ser por falta de domento debido a un proceso de

induccidn con poco impacto para atraer el integéos trabajadores.
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P.4 Tengo claro el organigrama de TCS
Ecuador

0,5 1
0,45 -
04 -
0,35
0,3
0,25
0,2
0,15 - . 30%
0,1 -

0,05 4

45%

Si No Parcialmente

Figura 16. Resultados pregunta 3.

En la pregunta nimero 3L-as principales lineas de negocio son:

» Tecnologia
» Consultoria

» Servicios Operativos (BPO)

Dentro de los Servicios Operativos (BPO) se encaattarea del Call Center, la cual en
el grafico esta representada como un departamedépéndiente, el cual es incorrecto.
Ya que forma parte del BPO, esto explica que despleé proceso de induccion el
trabajador no diferencia de que areas se compametinea de negocio, afectando asi el
direccionamiento o resolucién de problemas al tdiémterno y externo.



0,5 -
0,45
04 -
0,35
03 -
0,25
0,2 -
0,15
01 -
0,05

P.4 Tengo claro el organigrama de TCS
Ecuador

45%

30%
25% 0

Si No Parcialmente

Figura 17. Resultados pregunta 4.
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En la pregunta niumero 4.10s datos indican que gran parte de los trabagsdbio

tienen claro cudl es la estructura de la emptesaliferentes departamentos que en ella
existen y, en algunos casos, las personas qudirigsn; esto hacen que un esquema

sobre las relaciones jerarquicas y competenciadaenrganizacion sea un punto

importante a reforzarse en el programa de induccion

20
18 4
16
14 4
12
10

o N B o
L

P.5 Cual esel principal cliente de
TCS Ecuador

0,9 7
08 1
0,7
0,6

05 1

03 1

Bco. Ruminahui -
Respuesta Incorrecta

IEES - Respuesta
Incorrecta

0,2
: " J
0 -

78,26%

Bco. Produbanco -
Respuesta Incorrecta

Bco.Pichincha -
Respuesta Correcta

Respuesta Incorrecta

Respuesta Correcta

Figura 18. Resultados pregunta 5

En la pregunta nimers.- Dentro de la pregunta numero 5 referente al corieoim

general de la empresa arroja un resultado bastderitador en donde se evidencia que
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la mayoria de los trabajadores de TCS Ecuadomsiceocual es el principal cliente para

guien presta servicios.

A pesar de que el grafico nimero cinco indica qust® un buen conocimiento sobre el
cliente principal, no se debe dejar lado el segemtoi y refuerzo constante de estos
indicadores con el fin de que el total de los tjatares identifique correctamente su

principal cliente.

3.4.2 ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE BENEFICIOS Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL.- MODULO 3.

Con los programas de beneficios, se logra creatigmelar la moral de los trabajadores
ya que son factores relevantes para su motivaciproteccion dentro de la empresa.
Dentro de la encuesta se han formulado dos predpsitde las cuales se obtuvieron los

siguientes resultados:

P.6 Tengo claro como puedo acceder

a los beneficios que me brinda TCS Ecuador.
06 -

05 A
04 -

031 55%
02
30%

0,1
’ 15%

Si No Parcialmente

Figura 19. Resultados pregunta 6
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En la pregunta nimero 6.La empresa brinda a sus empleados convenieneatjas

y servicios para ahorrar esfuerzos y preocupacigaesa los mismos, son todos los
gastos asignados al programa de beneficios a Igdeados fuera de los salarios
regulares e incentivos monetarios directos relados con su desempefio. Dentro del
programa de induccién se detallada el procedimidatodmo hacer uso de los mismos,
pero la informacion que se explica es muy extenshtigmpo es corto para lograr una
retencion total, esto demuestra que los trabajadwooetienen claro como acceder a los

beneficios que otorga TCS Ecuador

Para evitar esta conclusion es necesario refoaradiferentes actividades de forma que

el trabajador pueda asimilar y tener el como haserde sus beneficios.

06 1 p7 Tenelo cl isteel 05 1 P.8 Leinteresaria participar en el programa
7 lenglo claro en que consiste el programa 045 1 MAITREE( responsabilidad social).

05 MAITREE( responsabilidad social).
’ 04

035 1
03
03 025 4
50% 02 1 40%

04 1

45%

02 1 0,15 1

30% 01
0,1 1 20% ’ 15%
0,05

Si No Parcialmente Si No Parcialmente

Figura 20. Resultados pregunta 7y 8

En la pregunta nimero 7 y 8.-El resultado de esta pregunta es bastante fdeoeab
cuanto al conocimiento sobre la laboral social ppadiza TCS Ecuador; sin embargo
existe poca colaboracion por parte del emplead@ @ exista un mayor compromiso
de participacion del trabajador en las actividadkesesponsabilidad social es promover
acciones y seguimiento de estas, que motiven Bhjador a involucrarse con la

comunidad y asi incrementar el indice de contrifmucon MAITREE.
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3.4.3 ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE TALENTO HUMANO.-
MODULO 4

El procedimiento para evaluar el personal se demmrevaluacion de desempefio, y
generalmente, se realiza a partir de programasalesrde evaluacion, basados en una
cantidad razonable de informaciones respecto adbsjadores y a su desempefio en el

cargo.

La principal funcion de la evaluacion del desempesgiestimular o buscar el valor, la
excelencia y las cualidades del sujeto, adicionadimel desempefio del mismo en el
cargo y de su potencial de desarrollo, permitieasioque el trabajador participe de su
autodesarrollo y a la vez proporciona al supervistpalimentacién en cuanto a lo que
debe hacerse para eliminar obstaculos para alcanzles de desempefio requeridos.
Bajo este concepto se ha formulado la siguientgymta en la encuesta la cual arroja la

siguiente informacion:

0,6 1
P.9 Tengo claro sobre el proceso de evaluacion
0,5 1 del desempenio en TCS Ecuador

0,4

03
50%
0,2
35%

0,1
15%

Si No Parcialmente

Figura 21. Resultados pregunta 9

En la pregunta nimero 9En el grafico se identifica que el 50% de los erqts no

tienen claro en qué consiste el proceso de evélnatsl desempefio generandose dudas
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en los pardmetros de medicion ya que el trabajalditevar poco tiempo en la empresa
no se lo ha evaluado, por lo tanto, con el debieguisniento antes de su primera

evaluacién se lo debe preparar con charlas masmita$ enfocadas en este objetivo.

3.4.4 ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE RECLUTAMIENTO.-
MODULO 5.

Es el proceso de identificar e interesar candidegpscitados para llenar las vacantes de
la institucion. El proceso de reclutamiento seiicon la blusqueda de candidatos y
termina cuando se reciben las solicitudes de erfipl8e incluy6 esta pregunta en la

encuesta ya que es una forma de reclutamientol gpegsenal debe conocer.

0,7 1

06 1 P.10 Tengo claro en que consiste el proceso
o5 | BRING YOUR BUDDY que se aplica en
! TCS Ecuador

0,4 1

03 65%
02 1
01 25%
10%

Si No Parcialmente

Figura 22. Resultados pregunta 10

En la pregunta nimerol0.Dentro del proceso de induccion en cuanto al haddel
BRING YOUR BUDDY (referir un candidato) tiene muydna acogida por parte del

24 \Werther, William B. Jr. (2000)
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nuevo y actual trabajador ya que consta de retamdidatos que participen en los
diferentes procesos de seleccion, estos puedetosecidos, desconocidos, amigos o

parientes y asi facilita la seleccion obtenienduefieio mutuo.

A esto es importante explicar el por qué en lai&dN. 10 la mayor parte del personal
no tiene claro en qué consiste el proceso de BRNW@BJR BUDDY ya que la

terminologia dificulta su asociacion con el conoeg¢ referir candidatos. Nuevamente
aparece la necesidad de justificar el Programaedeifiento a la Induccion mediantes

acciones que permitan aclarar inquietudes.

3.4.5 ANALISIS DEL DEPARTAMENTO DE CAPACITACION.-
MODULO 6.

Esta area se encarga de capacitar en un corto pléx® trabajadores en la empresa,
también se encarga de proveer a los programasrgiguecen el desempefio laboral;
obteniendo de esta manera mayor productividad damjpresa. En ULTIMATIX se
encuentra la Historia, objetivos, procesos intedmw#as diferentes areas, capacitaciones
on line, terminologia, politicas y reglamentos. étapor la cual se ha incluido en la

encuesta el cobmo poder evaluar y hacer uso dehestamienta.
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06 7 P.11 Tengo claro la utilidad de la herramienta 06 1 P12 Tengo claro como ingresar ala herramienta

ULTIMATIX ULTIMATIX
05 1 05 1

04 1 04 1

03 1 J
55% 03
50%
02 - 02 1
30% 30%

01 - 1 o
155 0,1 20%

Si No Parcialmente Si No Parcialmente

Figura 23. Resultados pregunta 11y 12

En la pregunta nUmeroll y 12En los graficos se observa un parcial conociroielet

la herramienta por parte de los trabajadores. iBCipal motivo es que esta herramienta
esta dentro del sistema de la empresa la mejorafaden aprender a manejarla es
practicandola durante el proceso de induccidnaerdlidad se explica la herramienta a
través de una presentacion sin que los participas#einvolucren directamente con la
misma y pase a hacer mas que un hecho merament®e té€dira razon para implentar el
programa de seguimiento facilitando las herramgatiecuados a los participantes para

tener un acercamiento practico con ULTIMATIX.

Por otro lado el departamento de capacitaciondtimLEARNING provee programas y
cursos, para superacion profesional motivo powual be creido conveniente introducir
en la encuesta un indicador que permita medir siuelo y actual trabajador esta al

tanto de lo que ofrece el mismo. Por esto, sedtwa pregunta nimero 13.
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0.6 1 P.13 Conozco acerca de los cursos que ofrece

LEARNIG y como acceder.
0,5 -

0,4 -

0,3 7
50%
0,2 4
35%

0,1 7
15%

Si No Parcialmente

Figura 24. Resultados pregunta 13

En la pregunta numerol3.Dentro del proceso de induccion en cuanto al heoda
LEARNING (departamento de capacitacion) tiene mugna acogida por parte del
nuevo y actual trabajador ya que provee prograntassps, para superacion profesional

el cual mejora el desempefio.

A esto es importante explicar el por qué en lafeidd. 13 la mayor parte del personal
no tiene claro en qué consiste el proceso de LEAR\Ya que la terminologia dificulta
su asociacién con el concepto de Capacitacion. duexte aparece la necesidad de
justificar la validacién del programa de Seguimieatla Induccion, mediantes acciones
gue permitan culturizar a los empleados a adaptrsgioma inglés, el cual, es el

lenguaje de comunicacion dentro de TCS.
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4. CAPITULO IV

En este capitulo se recopil6 todos los elementbdidgnostico actual realizado al
programa de inducciéon que TCS Ecuador S.A. manejaanente, con el fin de
presentar un andlisis FOBAde la situacion actual de la empresa, para defini

metodologia de intervencion.

FORTALEZAS: DEBILIDADES:

* Sirve de apoyo a que los nuevos | Eltiempo que se emplea en el proceso de
trabajadores obtengan informacion la induccidn es limitado.
general de la empresa. * Poco interés por parte de los

supervisores en cuanto a la importancia

* Infunde los valores de la empresa. del programa de induccion.

e El objetivo a seguir se muestra a través | « Infraestructura para ejecutar la
de la Misién y vision. induccion.

* La solidez de la empresa  genera |« Ppoca retencion de la informacién
confianza y oportunidades de transmitida.
crecimiento profesional.

¢ No existe un seguimiento al proceso de
induccion.

¢ Impuntualidad por parte de los
participantes.

¢ Los facilitadores no respetan el tiempo
de exposicion.

OPORTUNIDADES: AMENAZAS:

* Implementar un programa de | ¢ Falta de compromiso con la empresa al
seguimiento a la induccién que refuerce no permitir la asistencia de los
los conocimientos adquiridos. participantes.

e Reforzar los valores, mision y vision de la

e El tiempo disponible de los facilitadores

% Herramienta FODAFortalezasOportunidadesDebilidades yAmenazas.
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empresa.
Fomentar la socializacion de los
trabajadores.

Desarrollo de habilidades para los
facilitadores y personal organizador
(liderazgo, organizacidn, expresion en
publico, etc.)

Evitar reprocesos.

Mejorar el servicio tanto a los clientes
internos como externos, con personal
que tenga un buen conocimiento sobre
los procesos que se realizan en la

empresa.

que imparten las charlas.

¢ La frecuencia del programa de induccién

es mensual, para la
participantes.

cantidad de

Figura 25. Cuadro FODA.

Elaboracionia autora
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4.1METODOLOGIA DE INTERVENCION

La induccion es el proceso inicial por medio dedlse proporciona al nuevo empleado
la informacién basica, que le permita integrargedamente al lugar de trabajo. Si bien
TCS Ecuador lleva a cabo su proceso de induccidrcuenta con una Validacion al
Programa de Seguimiento a la induccién, el cuakBejé en el Foda, por lo tanto ha

sido visto necesario reforzar en los nuevos traloags.

En consecuencia, después de haber estructuradodel €on las herramientas del
diagnostico queda claro que en general, la empnesasita de una Validacion y
Seguimiento al Programa de Induccién, que pernifortaleceren los nuevos

trabajadores los conocimientos generales, por meelian plan de validacion, el cual
fomente la cultura de la empresa, traducida eral&acion, ademas de una mejor
comprension de los beneficios que brinda la midianajliaridad con su puesto y, en

definitiva, conseguir una 6ptima integracion.

4.2 ELABORACION DE LAS HERRAMIENTAS

Para laevaluacion del aprendizajse desarroll6 un instrumento de medicion que se
encuentra en la seccidon de anexos, el cual corstando médulos que evaltan los ejes
fundamentales del programa de induccion entre g@sicEn cuanto a la metodologia de
aplicacion de esta herramienta se solicito a loBcgzantes que la contesten al final de

la exposiciéon de cada mddulo, indicandoles questiemos minutos para llenarla.
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A continuacion se describe de manera general érapsiste cada médulo.

1. Generalidades de TCS Ecuador

2. Administracion salarial y beneficios.

3. Seleccion.

4. Capacitacion

5. Talento Humano

En Generalidades de TCS Ecuador, se medira elqtajeale conocimientos en mision,
vision, valores, servicios que ofrece la empresh grado de conocimientos que tiene

los nuevos trabajadores de los gerentes de |laguliés areas.

En la parte de Seleccion, se medira el grado decomientos acerca del proceso que

esta area lleva a cabo para todos los perfilebi@rse en la empresa.

En la seccion de Administracion salarial se meelifdorcentaje de conocimientos de los

beneficios mas importantes que TCS brinda y progieditos que los regulan.

En Capacitacion, se medira el grado de conocimiac¢rca de los cursos que ofrece la
empresa y el procedimiento correcto para inscebimediante el uso de herramientas

propias de la empresa.
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El dltimo tema es Talento Humano, se medird elgugje de conocimientos sobre las

herramientas que la empresa utiliza para evaludesgmpeno del trabajador.

Adicional en las Actividades numeros 2 y 3, se Itetade manera mas amplia la

elaboracion y preguntas que contiene cada médulo.

En consecuencia, con los antecedentes citadosicamtente y la herramienta
propuesta en este programa se empezara descril@jetaicion del proyecto por

actividades.

Todo esto conducir4 al mejoramiento del servicielante interno y externo, de las
relaciones entre los empleados y de la productividas beneficios que trae este

programa son, primordialmente al empleado, a lresa, y al cliente.



CUADRO DE DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DE INTERVENCION

73

Resumen Narrativo
de Objetivos

Indicadores
Verificables

Medios de
verificacion

Supuestos

FIN:

Fortalecer la retencion de lgs

conocimientos del nuevo trabajador|y

Facilitar su adaptacién con el entorpo

organizacional.

PROPOSITO: El programa de e Acta de la empresd, L2 empresa respalda y difunge
seguimiento a la Inducciéh indicando la| internamente el  programa

Programa validado de seguimiento a la
induccion al nuevo personal de la
empresa, orientado a mejorar la

adaptacion, la comunicacion y los roles
dentro de la misma.

Validado.

implementacion de
“Validacién del Programa

de Seguimiento a |
Induccion en Tcq
Ecuador”.

« Documentacién de cad
programa. Difusiéon de lo
resultados al departamen
de Capacitacion.

L
A

seguimiento a la induccion

[})

I°2

[o

e

Objetivos especificos:

1. Programa de  seguimien
disefiado a la induccién al nue
personal de la empresa.

Programa de  seguimien
implementado a la induccién
nuevo personal de la empresa.
Programa de  seguimien
evaluado al programa d
seguimiento a la induccién
nuevo personal de la empresa.

Indicador del Objetivo 1.-

oDentro de 15 dias se lleval
@ cabo el disefio de
programa, basado en Iq
resultados obtenidos en
descripcion del diagndstic
odel proceso de inducci6
eactual.
a

= O

Indicador del Objetivo 2.-

1.- Fuentes de informacio
como:

oS

encuestas, observacid
participante.

Diagndstico de Deteccid

de Necesidades ol
programa de induccié
actual.

e Andlisis de datos

tabulaciones y graficos d
los resultados e informes.
2.-
Formato de la Evaluacio

Formatos de entrevistas, ge

h Aprobacién y apertura por parte de |
jefes del personal que recibe
induccién para la asistencia.

NEl personal nuevo debe contar ¢
tiempo para llevar a cabo
' acompafiamiento.

Bl

h

[

Al terminar la

implementacién S¢
procedera a d
sistematizacion de lo

»)
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resultados obtenidos &l
finalizar el programa en up*
periodo de 5 dias.

Indicador del Obijetivo

3.- Evaluacién del
proyecto. Analisis de log,
resultados  finales  dsl
proyecto  mediante la
evolucién de los

indicadores en los distintgs
periodos de aplicacion del
programa.

3.--

de Aprendizaje.
Registro de los
facilitadores y su firma.
Listas de asistencia de Iq
participantes  evaluado
con su respectivo codig
de trabajador y firma.

Documentos con los

andlisis de los resultadd
de las evaluaciones de |
participantes finales.
Taller enfocado a mejors
la adaptacion en |
empresa.

Informe con las]
conclusiones
recomendaciones dé

servicio con los resultadg
de la implementacion de
Programa de Seguimiento
la induccion parg
incorporar a la empresa.
Actas de entrega de Ig
informes al departament
de Capacitacion.

D

[®]

=

-0

S n

n

ACTIVIDADES:

DISENO DEL PROGRAMA
A DESARROLLAR:

ACTIVIDAD 1.- Revisar el
contenido y el proceso d
induccién actual.

ACTIVIDAD 2.- Recolectar
informacién  que  permita
discernir cuales son Ia

debilidades del proceso d
induccién actual.

ACTIVIDAD 3.- Reunién con
los responsables del proceso
induccién para determinar qu
debilidades abordar.
ACTIVIDAD 4.- Sistematizar
la informacion recopilada
ACTIVIDAD 5.- Programa|
disefiado.

No se requiere de up
presupuesto adicional para
estas actividades, ya que |la
empresa proporcionara
todos los elementos como:
los facilitadores, e
personal, sus instalaciones

oY €quipos.

o »
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IMPLEMENTACION DEL
PROGRAMA A
DESARROLLAR:

ACTIVIDAD 1.- Identificar el
listado preliminar de log
participantes.

ACTIVIDAD 2.- Aplicacion
de la evaluacion inicial
ACTIVIDAD 3.- Fechas para
aplicacion del programa.
ACTIVIDAD 4.-
Implementacion del program
de acompafamiento.

EVALUACION DEL
PROYECTO:

ACTIVIDAD 1.- Aplicacion
de la evaluacién final al nue
personal.

ACTIVIDAD 2.- Andlisis de
comparacion entre lo

resultados finales pre
posteriores.

ACTIVIDAD  4.- Evaluacién
final del proyecto.

A

[<9)

5




4.

2.1

IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA A DESARROLLAR.

4.2.1.1Actividad 1.
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El area de capacitacion es la encargada de reansalrsistema propio de la empresa, los

nombres del nuevo personal que fueron contrataded mes. Adicionalmente verifica

las areas y jefes inmediatos asignados, paragbeoeeenviar el correo electrénico con

la comunicaciorobligatoria de asistencia al Programa de Induccion. Paralelst@ase

confirma con los diferentes facilitadores y tradudsi es el caso) su asistencia, la fecha

de la Induccién, los respectivos horarios y tiempgesexposicion detallados de la

siguiente forma:

E-mail: Asunto:Agenda de inducciontexto: se presentan las actividades principales

y personas responsables de cada actividad

gue se llevaran a cabo en el programa con sus respes tiempos de duracion

Agenda induccion. 8 de octubre del 2010 - 5ala Cincinnati
Inicio | Duracién| Fin Tema iCalms ID Faculty Traductor
08:00 00:45| 08:45|Bienvenida Pnnaveen Kumar sl
08:45 00:45|09:30|Induccion a TATA Erick Zurita NO
09:30 00:10) 09:40 Break
09:40 01:00( 10:40|1QMS Awareness José Mavas MNO
10:40 01:30( 12:10|Security Awareness Mdanica Diaz NO
12:10 00:20| 12:30|Security Quiz Sonia Ricaurte NO
12:30 01:00( 13:30 Almuerzo
13:30 01:30( 15:00|Seguridad en el trabajo Sonia Ricaurte NO
15:00 00:20( 15:20|Codigo de ética TBD NO
15:20 00:20| 15:40|RMG Myriam Andrade NO
15:40 00:20| 16:00(Seleccidn Ximena Villena NO
16:00 00:30( 16:30|Beneficios TCS Fabricio Espinosa NO
16:30 00:10] 16:40 Break
16:40 00:30| 17:10|Responsabilidad social y maitree Emma Rodriguez NO
17:10 00:20| 17:30|L&D Graciela Herrera NO
17:30 00:20| 17:50|Ultimatix Graciela Herrera NO
17:50 00:20| 18:10|Talent Management Giovanny Lescano NO
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Figura 26. Cuadro de Agenda de Induccion

FuenteDocumento Programa de Induccion

Esta agenda sera de utilidad para la persona resiplerdel evento y tendra un esquema

en el cual guiarse para ir preparando o planifioasatia actividad del mismo.

Posterior a esto se coordinan los breaks y almwama@ada responsable. Por dltimo se
imprimen los folletos, donde consta el manual deebeios empresariales y sociales de
la empresa y la documentacion de capacitaciorcqogene: los listados asistencia de
los participantes y la retroalimentacion de caddlifador. (Seccion Anexos fotocopias

de listados de asistencia y de facilitadores).
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4.2.1.2Actividad 2.

El primer paso que se realizé para la aplicacioh idstrumento Evaluacion del
aprendizaje, fue mediante reuniones seguidas fatilitadores de cada mddulo, es

decir, la informacién que comprenden los siguiestdssistemas:

RECLUTAMIENTO

INDUCCION

ADMINISTRACION

TALENTO SALARIALY

HUMANG) BENEFICIOS

Figura 27. Modulos.

Elaborado: La Autora.

Con cada facilitador se analizaron y discutierenpgeeguntas mas importantes y basicas
gue el nuevo trabajador debe aprender y tambténados.

Teniendo en cuenta cuales son los puntos mas iampest se realizO de manera
conjunta con cada uno de los facilitadores un uns&nto de aplicacién que permitio
evaluar el aprendizaje, mediante el cual se puddener indicadores cuantitativos,

sobre el nivel de retencion de lo aprendido en cadidulo.
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4.2.1.3Actividad 3

Con el area de Capacitacion, se fijo la fechang@ementacion del programa de
validacion y seguimiento al actual proceso de ioolug el mismo dia que se lleva a
cabo la exposicion de cada modulo. Por ejemplo pudss de tener el listado de
participantes a recibir la induccion con fechamgrio de noviembre de 2010, se
implementara ese mismo dia inmediatamente despeék dntervencion de cada
facilitador la evaluacion de aprendizaje, ya gsta @s la primera actividad con la que

se da inicio a la Validacion del Programa de Segarito a la Induccion.

4.2.1.4Actividad 4

Con las evaluaciones listas para ser procesadabwatlas con el fin de recolectar
informacidén que permita discernir cuales son laslidades en el contenido de cada
modulo durante el proceso de induccion.

“Es preferible invertir tiempo en inducir al nuevdeamento qué dé resultados
durante el primer mes y no lanzarlo a su trabajam siinguna guia y que, como
autodidacta, dé resultados tres 0 mas meses desifiés

Esta cita indica la importancia de invertir tiem@o un adecuado y correcto
programa de induccion, ya que al iniciar la implataeidon del presente trabajo
suscitaron imprevistos, obligando a analizar Unee tres modulos del
programa de induccion. Este inconveniente no ai@&hobjetivo del proyecto,
porque al ejecutarse la implementacion en las dreas que se logré obtener

informacién, se podra saber si la Validacion delgfama de Seguimiento a la

26 Cadwell, 1991
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Induccién sera 6ptimo o no, para aplicarse en el resto deulm®dque se

expondran lo largo del tiempo en la empresa.

e Continuando con el esquema para recolectar infdbmase presenta los

resultados y analisis de las evaluaciones de losloids.

GENERALIDADES DE TCS ECUADOR

Gréfico No. 1. Resultados Totales , con la aplicacién del instrunméo Evaluacion del

Aprendizaje

12 70% 16
59%

90%
_f 80%
+ 70%
F 60%
F 50%
Tt a0%
T 30%
T 20%
~t 10%
- 0%

s A REFORZAR 10 8 9 4 3 == APRENDIZAJE 7 9 8 13 14
=®— % AREFORZAR | 59% 47% 53% 24% 18% =®— % APREND. 41% 53% 47% 76% 82%

El primer grafico indica que la pregunta numerdieine un alto grado de porcentaje lo
gue implica necesario refuerzo en uno de los domentos basicos de la empresa como
es la misiéon. La misma que es una herramienta foadtl para la organizacion, y es la
razon de ser de la misma. El nuevo empleado aknertclara la mision no podra

sentirse identificado, por ende el impacto seréateg para establecer un marco de

referencia para su comportamiento ético.
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El porcentaje del poco conocimiento en la preguminero 3 también es alto, es
evidente que el nuevo trabajador no conoce con tiexaclos servicios que la
organizacion ofrece. En consecuencia, no podranebtéptimos resultados en el
desarrollo de sus funciones, y no prestaran um lseevicio al cliente tanto interno
como externo, ya que no identifica ni sabe lasataristicas y beneficios que poseen
cada uno de los servicios. Al no estar familiarz&dn estos, desde el inicio de sus

labores puede surgir confusion y desmotivacion.

La pregunta numero 2, muestra una leve diferencigleaprendizaje obtenido con
respecto a las dos primeras preguntas ya mencien8dave necesario el reforzar los
valores de la organizacion, ya que estos defi@epersonalidad de la misma, su
comportamiento, y modo de vivir ademdas garantizaa forma uniforme de actuar
como organizacion. Si los valores son conocidegquos, funcionardn como un marco

de referencia y los empelados actuaran apoyadekmsismo.

En conclusién, con estos resultados se puede wmpiar mas de la mitad de los
observados (59%), no conocen sobre la filoso&dadkempresa. Ademas se pudo
comprobar el resultado de la evaluacion en cudniodecador de servicios que ofrece
la empresa, ya que en la observacion se obtieaeslgb3% muestra un conocimiento

regular, lo que indica que se deben reforzar estpsctos en la induccion.

Cabe indicar que este moédulo, es el primero enrexge en el programa de induccioén.
Lo cual implica que los participantes estdn mapide®s y con la mente fresca para

captar la mayor parte de informacion recibida.

De acuerdo a lo anterior citado, se ve la necesil@danalizar junto con el facilitador los
resultados de cada pregunta, para optimizar suseo en cuanto a: comunicacion

mas clara y sintética, utilizacion de una metodi@@glecuada para una mejor retencion
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de las mismas. Con este primer andlisis se ha gadonun fundamento para proceder

con implementacién del proyecto.

El seguimiento al programa de induccién cumplelosrobjetivos de la organizacion ya

gue quedan reforzados conocimientos basicos pemciles. Es importante mantener
a todos los empleados actualizados y contribufiodllecimiento de los lazos entre

empleados de la empresa.

Se adjunta resultados por pregunta, que susterdaradores del aprendizaje total.

Grafico No. 2. Pregunta 1. La visién vigente de TCS es
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Gréfico No. 3. Pregunta 2. Cuales son los valores de TCS
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Grafico No. 4. Pregunta 3. Los servicios que ofrece TCS Ecuadorrso
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Pregunta 4. Los Gerentes de las areas Comercialelivery, Operativo son
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Gréfico No. 6.

Pregunta 5. Cual es el nombre del Gerente Generabd'CS Ecuador
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ADMINISTRACION SALARIAL Y BENEFICIOS.

Gréfico No. 7. Resultados Totales, con la aplicacion del instrumém Evaluacion del

Aprendizaje.

100% 18 120%
F 90%
- 80%
F70%
- 60%
- 50%
- 40%
r30%
F20%
T 10%
- 0%

r 100%

- 80%

- 60%

- 40%

== A REFORZAR 6 15 6 0 3 . APRENDIZAJE 10 1 10 16 13
=8— % AREFORZAR | 38% 94% 38% 0% 19% =@ % APREND. 63% 6% 63% 100% 81%

El primer grafico demuestra que la totalidad depasicipantes tiene un conocimiento
medio sobre el area de administracion salarialneti@os. Mientras que en la pregunta
namero 2, el porcentaje a reforzar es del 94%ubigdica que el nuevo trabajador se
confunde entre periodo y fecha en las que pueder hiso de sus vacaciones, siendo el
periodo que le corresponde desde su fecha dadantrasta el 31 de diciembre;
mientras que el trabajador define sus dias pararteacaciones. Cabe indicar que el
entender esta pregunta del médulo, daria comotaésula optimizacion del proceso de
vacacion, tanto para el trabajador como para el déeeRecursos Humanos. Se reducirian
las llamadas constantes o visitas al area de loeveefipara obtener esta informacion y
ayudaria a una mejor programacion con su jefe diate aplicando técnicas de

validacion y seguimiento que se describiran mataatke

A pesar de que la pregunta nimero 1 no obtenganeemaje alto de desconocimiento,

no esta por deméas reforzarla ya que los benefprieslen ser una parte importante del
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salario total de la persona. Por esto es primoreidénder como estos beneficios
incrementan el sueldo. Ya que en el caso de laesamn estudio les permitira hacer
uso de servicios (salud, servicio de caferia, agiiin comisariato), recibir

capacitaciones importantes, y también realizastandos con entidades del estado.

En conclusion, con estos resultados se puede go&grla mayoria de los nuevos
trabajadores, no conoce sobre el uso sus vaescammo indica la politica de la
organizacion. Ademas se pudo comprobar el resultkdla evaluacion en cuanto al
indicador de beneficios que ofrece la emprgaague en la observacion se obtiene
gue el 38% muestra un bajo conocimiento, lo qu&adue estos puntos deben ser

reforzados erla induccion.

Se adjunta resultados por pregunta, que susterdaradores del aprendizaje total.

Grafico No. 8. Pregunta 1. Cuales son los beneficios que te briadCS Ecuador
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Grafico No. 9. Pregunta 2. Cual es el periodo de inicio y fin aotnar en cuenta para

vacaciones anuales en TCS Ecuador.
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Grafico No. 10. Pregunta 3. Cuando un asociado se incorpora en T uador a mediados

de afio, cual es el nimero de dias de vacacion gqugegde hacer uso hasta el mes de

diciembre
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Gréfico No. 11. Pregunta 4. Cual es el monto maximo que puedes ifar para un

Anticipo
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Gréfico No. 12. Pregunta 5. Cuales son las fechas que puedes stdicun Anticipo y que

dia se acredita
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SELECCION

Gréfico No. 13. Resultados Totales, con la aplicacion del instrumém Evaluacion del

Aprendizaje
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Este cuadro indica claramente el alto porcentajelesconocimiento en general del
modulo de Seleccion. En las preguntas niumero 4sg Bvidencia la mayor debilidad
con un 94% en cuanto al BECEs necesario mencionar que este proceso de
verificacion de datos personales y laborales es poltica de la empresa
especificamente del area de seleccion, la cualargiie todo candidato pre seleccionado
sin excepcion debera llevarlo a cabo, indepenelieente del cargo o jerarquia que este
posee. Por lo tanto, el refuerzo debia ser minioroegte motivo las evaluaciones de

aprendizaje son herramientas fundamentales paliaarias debilidades del médulo.

2" BGC referencias laborales y personales del catiflee ingresa a TCS Ecuador.
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Otra pregunta con necesidad urgente de refuerzia esimero 4, con un 88% de
desconocimiento en cuanto a las abreviaturas dedreas esenciales de la empresa ya
gue todas las areas técnicas de la organizacién esfo dos calificaciones que son:
CC® (area tecnologia, infraestructura y consultoriaBPO?® (maneja procesos
operativos del banco, mesa de servicios tecnolégexministrativos y Call center). Es
importante que el nuevo trabajador conozca y congae que categoria corresponde el
area a la cual ingresa. Adicional con base asestreviaturas se asigna el cargo y el

nivel del nuevo empleado.

En conclusion, con estos resultados se puede mptar casi la mitad de los
observados (48%) en promedio, indica que deberrafiotemas acerca del area
de Seleccion.

Por otra parte es importante recalcar que cadalarios trabajadores de TCS Ecuador
contratados, vive este proceso desde su recluttoriesta la contratacion, por lo que
las explicaciones que se imparten en este médllerde tener un buen resultado en la

evaluacion, el cual contrasta con los resultadésnadios.

Se adjunta resultados por pregunta, que sustamdaradores del aprendizaje total.

28 CC Computer Consultancy
29 BPO business procces outsourcing.
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Grafico No. 14. Pregunta 1. Que es el programa AlP
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Gréfico No. 15. Pregunta 2. Cual es el valor que TCS (HR) te cankeecuando el candidato

gue refieres, cumple con el perfil publicado viaail y ademas pasa a ser fijo

18 -  120,00%
o

16 100,00%

+ 100,00%
14
12 - 80,00%
10 -

F 60,00%
8 16
6 1 - 40,00%
4

- 20,00%
2 1 0,00% 0,00% 0,004 0%
0 . . : 0,00%

P2.a P2.b P2.c p2.d P2.e EN BLANCO
CORRECTA

Gréfico No. 16. Pregunta 3. Que se toma en cuenta para definir un GADE
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Grafico No. 17. Pregunta 4. Cudles son las abreviaturas correctale las areas importantes
de TCS
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Gréfico No. 18. Pregunta 5. En qué consiste el BGC (Backgraund Chiec
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Después del analisis de los modulos y mediantdsareacion de cada uno de ellos, se
evidenciaron elementos que perjudican a la totaho#dn de la informacion recibida en

el proceso de induccién.

» Falta de puntualidad por parte de los participarftegevos empleados). Es
notoria la falta de compromiso que tienen los stperes en cuanto a la

importancia del proceso de induccion.

* Incumplimiento con los tiempos acordados a expoper parte de los

facilitadores. Esto retraso a los siguientes md&iulo

» Del grupo total de participantes que deben asatprograma de induccion se
dividen en grupos de 30 por condiciones de logistiDe preferencia la
convocatoria de estas 30 personas debe incluirapaticion homogénea entre
las diferentes areas de la empresa; con el firvitigr sesgos en las evaluaciones

de aprendizaje y reducir indicadores con diferenotorias.

« En cuanto al ambiente fisico para la ejecucion ske @rograma no es el
apropiado, ya que varios elementos no son los adesucomo la sala, tamafio,
iluminacion, ventilacion, acustica y mobiliario este ultimo, los participantes

tienen molestias como dolor de cuello al finala@linada.

» A pesar de que los facilitadores tratan de realZasentaciones resumidas en
sus exposiciones, el contenido total del prograelapcbceso de induccién es
bastante extenso por lo que dificulta la capacatacetencion de la informacion.
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4.2.1.5Actividad 5

Las actividades establecidas para el Seguimiendafeearon en 4 puntos principales:

» Jefes inmediatos y Lineas de Supervision

> Facilitadores

» Nuevos trabajadores

> Folleto Introductorio al programa de induccion gioio al nuevo personal de

TCS Ecuador, por parte del area de seleccion.

1. El proceso para los Jefes inmediatos y Lineas deugrvision fue el

siguiente:

Se envio por correo electronico a cada jefe inmedyalinea de supervision de los
nuevos colaboradores, un recordatorio sobre laftapcia del proceso de Induccion; de
esta manera la linea de supervision también temunmd| significativo y apoyaré a dar
conciencia de lo primordial del proceso. El coregertronico se los enviara 5 dias antes

del proceso de induccién el cual constara de tnsesites parametros.

« Difundir el concepto de importancia del procesdrdiiccion.

» Cancelar reuniones o trabajos en horarios de Inglucel nuevo colaborador.
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» Brindar el apoyo para que pueda asistir, puntualajado a su induccion, de esa
manera el nuevo colaborador tendra la mente abjeltspejada durante toda la

jornada y podré retornar a sus labores con tradqdily claridad de conceptos.

Agradecer al jefe inmediato y a lineas de supémigior el apoyo brindado en el

Proceso de Induccién, recordarle que forma paneldental del desarrollo del

nuevo colaborador dentro de la empresa y de sutquks trabajo. El correo
electrénico de Compromiso se encuentra en la seasd

Anexos.

Todo lider tiene la responsabilidad y obligacion de
. velar por la superacion personal y profesional de

las personas que lo rodean.
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2. El proceso para los Facilitadores fue el siguiente

Se envio por correo electrénico a cada Facilitaclmmsejos claros y puntuales de lo que
deberd mejorar en el contenido, esto se realizgoluke obtener los resultados de las
evaluaciones de aprendizaje. Ademas se enviarcomewlaciones practicas para
optimizar su presentacion.

Dentro de las sugerencias practicas que se redéiztnanera general para todos los
facilitadores, se incluyeron los siguientes temas fiprtalecieron el actual proceso de

induccioén:

e Actualizar su presentacién cada vez que sea nézggaue pudieron haber

existido cambios, en las distintas areas.

* Revisar la presentacion previamente.

* Ser puntual, dara el ejemplo al auditorio.

* Ocupar el tiempo que se le es asignado, estoae#speto para sus compafieros

gue expondran posteriormente.

» Todo capacitador deberd empezar su presentaciomneodinamica que no debe
durar mas de 10 minutos, esto ayudara a disipaneiate del colaborador, y

tendra la predisposicion de estar atento a su mpiasén.



96

» El facilitador debera realizar un resumen con tdde$articipantes, aclarando y
reforzando inquietudes. Ya que posteriormenteesailé a cabo la evaluacion

de aprendizaje.

Adicional a los consejos se enviéo un documentorintivo enfocado en como captar

la atencion del publico:

Métodos para captar la atencion del publico

No existe un método Unico para tener al publiceregado en aquello que se dice. En
general, si el orador esta seguro de si mismo yragoeh tema que trata, estara dispuesto
a transmitir con entusiasmo lo que quiere comunitegando, a veces de forma

inconsciente, al uso de una serie de recursosapenigue el publico salga convencido.

Cabe indicar que una exposicion no debe ser Unmt@nentrega de informacion, sino
gue debe ser un acto de comunicacion. No es guficieener el contenido bien
elaborado, sino que debe tener una actitud quedava el contacto constante con el
publico. Aunque soélo hable el facilitador o instar¢cel publico también comunica. Si el
expositor no se da cuenta de los mensajes quespestadores transmiten a traves de la
mirada, la expresion del rostro, la manera de s&ntala atencion que prestan, no podra
adaptarse a las necesidades de los receptorel coal dificulta que su exposicion no

se asimile adecuadamente.



97

Algunas sugerencias:

- La posicion del cuerpo: ponernos de pie, salir elead de la mesa, acercarnos a
los asistentes, pasearnos por el pasillo central.

« Los gestos: procurar que no sean forzados, peracpraparen a lo que decimos
con las palabras, evitando movimientos que dela&wiosismo y procurando
controlar los tics.
La voz: utilizando un tono alto y seguro, conturidervitando la entonacion
monoétona, acentuando las palabras clave, cambidedoitmo, vocalizando
cuidadosamente.

« Los silencios: haciendo una pausa clara entre dea y otra, al final de una
pregunta retorica, antes de emitir un enunciadooitapte o para preparar el
final.

- Los recursos linguisticos: utilizando frases hechiafranes, comparaciones,
metaforas, ejemplos, onomatopeyas; evitando lostisods excesivos,
tecnicismos y, sobretodo, extranjerismos.

« Los recursos expresivos de todo tipo: el humonaiaacion, la parabola, el uso
de citas de personajes ilustres.

- El soporte audiovisual: diapositivas, presentagaie Power Point, imagenes de
video.

- La expresion facial: la sonrisa, especialmente laola de establecer el primer
contacto, y la mirada, que debemos utilizar paratrap a quién nos escucha
nuestro interés para ser comprendidos y que nosygsa su opinion.

- El contenido: haciendo que el principio y el fisgan memorables, explicando
pocas ideas pero muy claras, hablando en concretceyn abstracto.

- La relacién con el publico: formulando preguntasnieas o reales; permitiendo
la participacion; facilitando la interaccion a ttawde la polémica; fomentando el

dialogo, el comentario de casos, de diferentes rexpmas, etcétera.

Todas estas técnicas se pueden aplicar a cuatqpoede exposicioén oral, tanto

si es un discurso como si se trata de una clasestr@gde una reunion o de la
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presentaciéon de un proyecto, y se debe tenerlasuenta en el proceso de

preparacion.

Estimado Facilitador recuerda:
“Los Seres Humanos recordamos en 20 % de los que
oimos, el 40% de lo que oimos y vemos, y el 80% de lo

que oimos, vemos y hacemos”.*

3. El proceso establecido para los nuevos trabajadorége el siguiente:

» Disefio del taller Focus Group (reunién de un grgeo personas, con un
moderador encargado de hacer preguntas y dirigiisieusion) con base a los

resultados obtenidos en las evaluaciones:

» Escoger de manera aleatoria 10 personas que fpartinde la evaluacion.

» Agendar citas a cada uno de los participantesigeas de supervision para sus
respectivas justificaciones.

e Coordinacion de la logistica y adquisicion de niates requeridos durante el
taller.

» Explicacion de los objetivos y el proceso a reasieacon los participantes.

« Ejecucion de una actividad de contacto inicial é@rcual se buscd crear un

ambiente comodo de participacion.

30 ffhtechnical.org/.../Principles%20and%?20Practice362620Adult%20Learning%202/05/10
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EJERCICIO ROMPE HIELO

MATERIALES:

+ Hilo

PROCESO:

v" Divisién al grupo en parejas.

v Entrega un hilo por persona de 50 cm.

v' Realizar un nudo en la mano izquierda y repetipretedimiento en la mano
derecha de su pareja con el otro extremo del misiloo Repetir la misma

actividad con las manos opuestas de cada partteigfmnma de cruz).

v' Lainstruccion es: Separarse de su pareja sin nolopéilos.

TIEMPO:

10 minutos

» Posterior a ello; se llevo a cabo una actividadaaeerdo al programa por medio

de la cual se pudo integrar a los participantes.

* Moderador de dicha actividad fue: Kathy Rodriguazdstigadora).
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Observadores durante el taller fueron:

Carmen Rosa Villalba (Coordinadora de Capacitacion)

Kathy Rodriguez (investigadora).

Junto con el grupo se recordaron y reforzaron quinsebasicos que se dieron en
el proceso de Induccion y que formaron parte devkduacion de aprendizaje.

Se solicitd a los participantes sugerencias, reodamones para el desarrollo
del proceso, ya que es relevante conocer su oppéda comprobar si se
cumplieron los objetivos y metas del taller y epli las mejoras
correspondientes.

Para finalizar la jornada de actividades, se agiade los participantes por el
esfuerzo y seriedad durante el proceso.

4. El proceso para la elaboracion del Folleto Introdutorio al programa de
inducciodn dirigido al nuevo personal de TCS Ecuadgoor parte del area

de seleccion fue el siguiente:

De acuerdo a la resultados obtenidos durante ghdsico y la aplicacion de la
herramienta Evaluacion de aprendizaje, se detectetesidad de elaborar un
folleto con informacion béasica sobre TCS Ecuadoigidio al nuevo personal

con el fin de introducirlo al conocimiento que aiigé sobre la empresa en el
Proceso de Induccion. El folleto introductorio selestra en la seccion de
Anexos.
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Para establecer el contenido en el folleto, secsgnaron junto con los
responsables de cada mddulo los temas mas relsvgudese desarrollaran en el

programa de induccion.

Se utilizaron los formatos, logos y colores deutuca corporativa de TCS, para
introducir al nuevo integrante de manera visualeatorno en el cual se

desempenara, con el fin de que se familiaricd@®distintivos de la empresa.
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4.2.1.6INDICADORES

Los indicadores se presentan como resultado debjesivos planteados al principio del
proyecto:

OBJETIVO INDICADORES

Programa de seguimientiisefiado » Aplicacion del Cuestionario para
evaluar el actual programa de

induccién.

la empresa. + Resultados obtenidos del
diagnastico.

» Aprobacion con los facilitadores y
los responsables del proceso de
induccion, para determinar las
debilidades a abordar.

a la induccién al nuevo personal (de

1%

Programa de seguimiento ¢ Analisis de los resultados finales
evaluado al programa  d¢ del proyecto.

seguimiento a la induccion al . Eyaluacién del proyecto.
nuevo personal de la empresa.

v
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4.2.1.7FUENTES DE VERIFICACION

Para poder obtener las fuentes de verificacion pdeyecto, es necesario tener un
registro de las reuniones que se realizaron patesarrollo del presente trabajo, donde

se llegaron a acuerdos y se definieron datos irapt@s.

Toda la informacion que se ha utilizado para ekg@mée trabajo, ha sido recopilada
mediante las distintas evaluaciones que se llevaiabo con la muestra del grupo; para
la aplicacién de las evaluaciones y actividadeBzastas se obtienen los respaldos de
correos electronicos, registros de asistencia; adeinfuera el caso se puede verificar la
informacién directamente con la Jefe de Capacitactfe la empresa: Pscl. Graciela

Herrera.

MEDIOS E INSUMOS

Recursos:

» Sala de reunion.

* Materiales de oficina.

» Materiales didacticos para el focus group.

* Fuentes informativos para la elaboracién del prmyeaformacion general de
TCS Ecuador y de sus respectivas areas.

» Refrigerio para el focus group.

* Imprenta “Mi imprenta” para impresion del Folleto.

» Correo electronico.

» Computadora.
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4.2.1.8COSTOS Y PRESUPUESTO

A continuacion se detallan los valores incurridpge fueron utilizados para el desarrollo
de este proyecto:

RECURSOS NECESARIOS VALOR
Materiales de Oficina. $20.00
Proceso del Focus Group (materiales y refrigerio). $30.00
Impresion del Folleto introductorio $50.00
SUBTOTAL $55.00
TOTAL $ 155.00

Gastos personales:

RUBRO Valor USD Subtotal
Aporte personal $  400,00$ 400,00

Subtotal egresos $ 400,00
Recursos fisicos Valor USD Subtotal

Material didactico y bibliografico | $ 100,00$% 100,00

Material de oficina $ 50,00 $ 50,00
Internet $ 100,00 $ 100,00
Subtotal Recursos fisicos $ 250,00

TOTAL EGRES QR IGIs10N0[0]
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4.2.2 EVALUACION FINAL DEL PROYECTO

4.2.2.1Andlisis de comparacion entre periodos

Para completar la Gltima etapa de la validaciopragrama de induccién, se desarrollé
un plan de seguimiento, el cual se dio en funcidosgountos principales previamente
descritos y las actividades de cada una de ellos,medio de los cuales se puede
identificar el avance y desarrollo de los objetiestablecidos; mediante la verificacion

y cumplimiento de lo que se ha propuesto desdeioioi

Este proyecto sirvié para comprobar si el programanduccion generd un incremento
en el nivel de conocimientos retenidos, cambiosaelucta y de actitudes positivas en

los participantes generando identificacion comigreesa.

Se adjuntan los cuadros de comparacion entre paridd evaluacion después de las
actividades planteadas.
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Gréfico No. 19. Comparacion de Aprendizaje entre Periodo 1 Vs. Pedo 2 de los
médulos de: Generalidades (A), Administracion Sal@al (B) y Selecciéon (C) en TCS

Ecuador.
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En el grafico nimero 19 se observa claramente queahtidad de participantes
incrementaron de 16 trabajadores a 23, por lo gumiparacion entre periodos se lo

realizé de acuerdo a los porcentajes de aprendindije las dos fechas de aplicacion.

En cuanto a los resultados arrojados después dabldacion entre los distintos
periodos, se observd que el crecimiento del aprajeifue positivo, es decir la
retroalimentacion para la segunda etapa del progpesuitio verificar las expectativas
de los facilitadores y responsables del programimdigccion, demostrando asi que las
actividades propuestas en este proyecto favordcactial programa y el crecimiento

de aprendizaje fue de un 15%.
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4.2.2.2APORTES

En el presente proyecto se realizaron los siguseappertes:

v Instrumento de Evaluacién de Aprendizaje

v' Encuesta de satisfaccion de Focus Group (implemiénty uso de la empresa

solamente)

v" Documentos informativos enviados a lineas de sigiénvy facilitadores

v" Folleto introductorio a TCS Ecuador.
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5. CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES

La validacion del programa de seguimiento a la dodin, disefiado en el
presente trabajo, trata de reforzar en los colalooes de la empresa los
conocimientos recibidos en el proceso de induccigudicional infunde

principios, valores y actitudes que conforman lkbstifia de ésta, para
estandarizar el camino a seguir por cada uno detegrantes de la misma y

conseguir con esto el logro de los objetivos conganizacion.

La implementacion de la validacion del programaeiguimiento a la induccién
no estaria completa si no se realizan las actieslatel seguimiento descritos
arriba y el folleto para el nuevo integrante qugrésa a la empresa, en él se
detallan de manera introductoria los temas a ddkase en el programa de

induccioén.

Se establecié un instrumento para medir la ecalna de aprendizaje del
empleado después de haber recibido el programiddecion, con el cual se

midié la retencién de conocimientos.

Se identificd que el seguimiento a la inducciémeie gran valor agregado al
identificar debilidades en las cuales se deberdariapoyo y atencién para que
Se mejoren entre proceso Yy proceso, ya que este gda validacion al

seguimiento del programa de induccion se lo puedkzar en cualquier empresa

segun las necesidades de la misma.
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= Con el fin de ofrecer a la empresa trabagsgloque realicen las labores
esperadas de forma efectiva y eficaz, resulta ae ignportancia contar con una
validacién del programa de seguimiento a la indutajue ayude, no sélo a
fortalecer la retencion de de los temas recibido®, también, a facilitar su
adaptacion con el entorno organizacional, a mejar@omunicacion dentro de

misma y a la vez disminuir la rotacion del personal

5.2 RECOMENDACIONES

Se puede sefalar que

» Jefes de Personal: es conveniente proporcionaiacaaf y apertura a los

nuevos empleados para valorar la importancia ddiraali proceso de induccion.

» Departamento de Capacitacion: serd necesario arevis actualizar el
contenido del programa de induccion cada cierempio o cuando se
introduzcan nuevas politicas a la organizgcidnovaciones administrativas

0 una nueva filosofia.

» Facilitadores: deberan revisar y actualizar susgmtaciones con anticipacion

para estar en la disposicion de aclarar cualguida que pueda surgir.

» Departamento de Seleccion: deberd otorgar el éolietroductorio al nuevo
integrante, pues es un documento importante eroeépo. Esta area es el primer

acercamiento y uno de los mas importantes dentitodte el programa, de eso
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dependerd que el trabajador se sienta alentaddstir @asno a la jornada de

induccién.



111

5.3 BIBLIOGRAFIA

LIBROS

* Administracién de Personal y Recursos Humanos”pAudavis Werther, Pag.
18.

« Alvarez Méndez JM. Valor social y académico de \aml@acion. Madrid:

Universidad Complutense, 1993.

e Chiavenato, Idalberto, “Administracion de Recursisnanos”, Mc Graw Hill,
Bogota, Afio 2000. Pagina 87.

» Chiavenato, Administracion de Recursos Humanos,. @dp Socializacion,
Quinta Edicién, Colombia 2000.

» Dessler, Gary., Administracion de personal., Pcedtall., Sexta edicion,
México, 1996.

* E. Pichdn. Riviere: "El Proceso Grupal de Psicdaisah la Psicologia Social”
pag.89, citado en wikipedia.org
* Grupo TATA - Ecuador, Documentos propios de la esar

* Grupo TATA - Ecuador, Organigrama General. Mayo@®01



112

 Hernadndez, Fernandez y Baptista, “Tipos de Invastign”’, McGraw Hill.
México 2003. Pagina 80.

e Induccidon de TCS Ecuador, enero 2010.

« HOYLER, S., Manual de relaciones inuistriaias, 8aolo, Pioneira, 1970.

* Kreps, G. La comunicacion en las organizacione#oial Addison- Wesley,
Deleware, USA, 1995.

« KAST, Fremont E. y James E. ROSENZWEING, Organoratiand
management: a system approach, Tokyo, McGraw-Hidkusha, 1970, p. 245.

* Metodologia P_CMM, Communication and Coordination.

e Sabino Carlos, (1992). El proceso de investigacion.

Paginas de Internet:

» http://mexico.smetoolkit.org/ Integracién del peraba la empresa.
* www.wikilearning.com/...induccion

» htppfajardo.inter.edu/.../Un_Nuevo_Concepto_de_taa@bn.pdf

» http://ntml.wikipedia.com/investigacion-documentahtml

* http://[paginas.ufm.edu/Sabino/Pl.htm. [Consultat®@Marzo 24].



113

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh/spuch.htm, 12:07

am.

http://es.wikipedia.org/wiki/Adaptaci%C3%B3n social 20:11 pm

José C.Herndndez N. Articulo del 20 de Junio del 2010, Ultimas Noticas.

http://www.ultimasnoticias.com.ve/Blogs/jhmvajhjh/archive/2010/06/20/mejico.-

empleados-comprometidos.-los-empleados-renuncian-a-su-jefe-no.aspx.

http://admusach.tripod.com/doc/comunicacion.htm 10:56 am

Htpp\\fajardo.inter.edu/.../Un_Nuevo_Concepto_de_Evaluacion.pdf

http://es.wikipedia.org/wiki/Observaci%»C3%B3n participante22:13pm




114

5.4 ANEXOS
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W

TATA TATA CONSULTANCY SERVICES

Cuestionario de Evaluacion al Programa de Inducciérh Marzo 2010
Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@gitformacion que nos permita evaluar el Progrdea
Induccién. Aplicado al personal que ingresa a T€Sador, con el fin de realizar correctivos necesari
para el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

* Lea el cuestionario detenidamente.

e Marque con una equis (X) la respuesta que ustesidene se acerque mas a su realidad.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es anénimo, por lo tanto no es sedeidentificarlo.

1. Luego del Proceso de la Induccion tengo claro cuéé la Mision, Vision y Valores actuales de
TCS Ecuador

Sl
NO
Parcialmente

2. Tengo claro qué tipo de servicios ofrece el GrupoATA.

Sl
NO
Parcialmente

3. ¢Cuadles son las 3 lineas de Negocio de TCS Ecuad@mdloque una x segun lo entendido.

Call center

Consultoria

Telefonia

Tecnologia

Servicios Bancarios
Servicios Operativos BPO

4. Tengo claro el Organigrama de TCS Ecuador

SI
NO
Parcialmente

5. ¢Cual es el principal Cliente de TCS Ecuador?, cofpie una x segun lo entendido

Banco Rumifiahui
IESS

Banco Pichincha
Banco Produbanco
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6. Tengo claro como puedo acceder a los beneficipse brinda TCS Ecuador.
SI
NO
Parcialmente

7. Tengo claro en qué consiste el programa de MAITREEResponsabilidad Social)

Sl
NO
Parcialmente

7.1Le interesaria participar en el programa de MAITREE.

Sl
NO
Parcialmente

8. Tengo claro sobre el proceso de Evaluacion del Desgefio en TCS Ecuador.

Sl
NO
Parcialmente

9. Tengo claro sobre el proceso del Evaluacion del Despefio en TCS Ecuador.

Sl
NO
Parcialmente

10.Tengo claro en qué consiste el proceso de BRING YARBODDY que se aplica en TCS Ecuador
(referencia un candidato)

Sl
NO
Parcialmente

11.Tengo claro la utilidad de la herramienta ULTIMATI X

Sl
NO
Parcialmente

12.Tengo claro como ingresar a la herramienta de ULTIMATIX
Sl

NO
Parcialmente

13.Conozco acerca de los cursos que ofrece Learninggmo acceder.

Sl
NO



117

Parcialmente

Que otra informacién podriamos agregar al programade Induccién para orientar de mejor manera
al personal que ingresa a TCS Ecuador:

OTRAS SUGERENCIAS:
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T

TATA MATNA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indugién en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@piiformacién que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaiicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesarara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

» Lea el cuestionario detenidamente.

» Marque con una equis (X) la respuesta que ustesideme correcta.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es an6nimo, por lo tanto no es swt® identificarlo.

AREA DE TALENT MANAGMENT

1. Cuédl es la utilidad de la herramienta PULSE.

a) Mide la comunicacion en la organizacion.

b) Evalla a las lineas de Supervision y Jefaturas.
¢) Encuesta de Clima Laboral.

d) EvalGa a todos los asociados.

e) Ninguna de las anteriores.

2. Cudl es la utilidad de la herramienta SPEED

a) Mide la comunicacion en la organizacion.

b) Evalla las competencias del asociado.

¢) Es un sistema de evaluacion del desempefio de 480sr
d) Mide la productividad del asociado.

e) Ninguna de las anteriores.
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3. En qué consiste el PEEP

a) Es una reunion del area.

b) Es una iniciativa de comunicacién organizacional.

c) Es un programa “one to one” que incluye retroalitaeidn y mentoring por parte de los
Seniors hacia los asociados.

d) Es una reunién para conocer los beneficios de [aesa.

e) Ninguna de las anteriores.

4. Cuales son los tipos de Evaluacion del Desempefio.

a) Mensual

b) Cuarter

¢) H1, H2 (semestral), A (anual), Pe (por proggct
d) Trimestral

e) Ninguna de las anteriores.

5. En el SPEED cual es la funcién de la campana de GA$

a) Para mantener una distribucion normal en las evalnes.
b) Para obtener el puntaje total de los asociados.

c) Para evaluar a tu linea de supervisor o jefe inatedi

d) Para evaluar de manera subjetiva al los asociados.

e) Ninguna de las anteriores.
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T

TATA MATNA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indugiéon en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@piiformacién que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesarara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

» Lea el cuestionario detenidamente.

» Marque con una equis (X) la respuesta que ustesideme correcta.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es an6nimo, por lo tanto no es swt® identificarlo.

AREA DE ADMINISTRACION SALARIAL Y BENEFICIOS

1. Cudles son los beneficios que te brinda TCS Ecuador

a) Pago aporte personal IESS + uniformes + servicicafleteria (a excepcion del Call center)
+ seguro médico y de vida + tarjeta supermaxi.

b) Pago aporte personal IESS + décimo tercero suefdndos de reserva + recargo nocturno.
c) Pago aporte personal IESS + décimo tercero suelfbmdos de reserva + guarderia.

d) Pago aporte personal IESS + décimo cuarto sueltmdes de reserva + uniformes +
servicio de cafeteria cafeteria (a excepcion déllcenter)

e) Ninguna de las anteriores.



121

2. Cual es el periodo de inicio y fin a tomar en cueatpara vacaciones anuales en TCS
Ecuador.

a) 1 afo a partir de la fecha de ingreso.
b) 01 Enero a 31 de diciembre.

¢) Depende de su fecha de ingreso.

d) Cada 6 meses.

e) Ninguna de las anteriores.

3. Cuando un asociado se incorpora en TCS Ecuador a wliados de afio, cual es el
nimero de dias de vacacion que puede hacer uso tast mes de diciembre.

a) 8 dias.
b) 4 dias.
c) 6 dias.
d) 10 dias
e) Ninguna de las anteriores.

4. Cual es el monto maximo que puedes solicitar parauAnticipo.

a) 40 % de su sueldo basico.
b) 50 % de su sueldo basico.
c) 60 % de su sueldo basico.
d) Cada 6 meses.

e) Ninguna de las anteriores.

5. Cuales son las fechas que puedes solicitar un Anfio y que dia se acredita.

a) Después de ser pagada la nomina hasta el 15 denesd&e acredita el viernes.
b) Del lero al 15 de cada mes. Se acredita el miseno di
c) Del 22 al 30 de cada mes. Se acredita el viernes.
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d) Del lero al 15 de cada mes. Se acredita el viernes.
e) Ninguna de las anteriores.
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T

TATA MATNA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indugién en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@pitformacion que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesarara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

» Lea el cuestionario detenidamente.

» Marque con una equis (X) la respuesta que ustesideme correcta.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es anénimo, por lo tanto no es serieidentificarlo.

AREA DE LEARNING

1. Cudles son los pasos que debes hacer para inscribien cualquier curso.

a) Solicitar la aprobacién de tu linea de Superviside] curso no corresponde a tl area.

b) Enviar un correo de aprobacion a LEARNING GROUP.

c) Sitienes a acceso a la herramienta de Ultimagistrarte en el sistema de acuerdo al ID del
Ccurso.

d) Respuestas Ay C.

e) Respuestas A, By C.

2. En el calendario MENSUAL enviando por Learning Groy via mail, encuentro la
siguiente informacion:



124

a) Capacitaciones Mandatorias Unicamente.

b) Capacitaciones Técnicas Unicamente.

¢) Capacitaciones del Continual Learning Program ydagorias.
d) Capacitaciones dictadas por clientes Unicamente.

e) Ninguna de las anteriores.

3. Que es el ICALMS.

a) Una herramienta para ejecutar procesos operativos.

b) Una biblioteca virtual.

¢) Una herramienta para ingresar tus horas de trabajo.

d) Una herramienta para el desarrollo profesionahdetiado.
e) Ninguna de las anteriores.

4. TCS Ecuador ofrece conferencias a universidades cehPrograma:

a) AIP

b) AISEC

c) PEEP

d) SPEED

e) Ninguna de las anteriores

5. En toda Capacitacion a la que participas es importate cumplir con lo siguiente:

a) Cumplir con los pasos de la inscripcion.

b) Firmar el listado de asistencia al final de la citpaion.

c) Llenar de manera completa la retroalimentaciéntsegar al instructor.
d) Respuestas Ay B.

e) Respuestas A, By C.
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TATA MATNA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indutiéon en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@pitformacion que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaiicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesarara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

» Lea el cuestionario detenidamente.

» Marque con una equis (X) la respuesta que ustesideme correcta.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es an6nimo, por lo tanto no es swt® identificarlo.

AREA del RMG

1. Que significan las iniciales RMG

a) Recruitment Managment Group.
b) Resource Material Gathring.

c) Resource Managment Group.
d) Request Managment Group.

e) Ninguna de las anteriores.

2. Cudl es la funcién principal del RMG en TCS Ecuador

a) Procesar la ndmina de los asociados.

b) Encargado del recurso interno.

c) Realizar el seguimiento a proyectos internos.
d) Encargado del cliente externo.

e) Ninguna de las anteriores.



3. A qué area pertenece el RMG.

a)
b)
c)
d)
e)

a)
b)
c)
d)
e)

Tecnologia

Financiero

Seguridad Informatica
Recursos Humanos
Ninguno de los anteriores.

Cuando debo actualizar mi Hoja de Vida.

Al culminar mi educacién formal.

Al completar el curso en ICALMS.

Al terminar una asignacién o proyecto.
Respuestas Ay B.

Respuestas A, B,y C.

Cual es la responsabilidad de tu linea de Supervisi con el RMG

Notificar la asignacion del asociado en un areeoggzto.
La deshasignacién de un asociado a un area o pooyec
La extensién de la asignacion a un area o proyecto.
Respuestas A, B, C.

Ninguna de las anteriores.
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TATA TATNA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indugiéon en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@pitformacion que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesagrara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

» Lea el cuestionario detenidamente.

» Marque con una equis (X) la respuesta que ustesidene correcta.
* No deje preguntas en blanco.

» El cuestionario es anénimo, por lo tanto no es serieidentificarlo.

AREA RECRUITMENT

1. Que es el programa AlP.

a) Programa de convenios para obtener la base dediatos mejores estudiantes.

b) Programa de convenios para obtener la base dedkatmndidatos con experiencia.
¢) Programa de Capacitacion para los mejores estediant

d) Programa del Peep.

e) Ninguna de las anteriores.

2. Cudl es el valor que TCS (HR) te cancela cuando @ndidato que refieres, cumple
con el perfil publicado via mail y ademas pasaser fijo.

a) $100
b) $80
c) $70
d) $50



e) Ninguna de las anteriores

Que se toma en cuenta para definir un GRADE.

a) Homologacién del cargo.

b) Experiencia relevante + educacién + competencias.
c) Roles dentro de proyectos y procesos.

d) Respuestas Ay B.

e) Respuestas AyC

Cudles son las abreviaturas correctas de:

a) BPO Operaciones, Mesa de servicios y Call Center.
b) CC Tecnologia, Infraestructura, Consultoria.

c) BPO Administracion y Consultoria.

d) Respuestas AyB

e) Respuestas AyC

En qué consiste el BGC (Backgraund Check)

a) Verificacion de referencias personales y laborales.
b) Verificacion de titulo profesional.

¢) Visita domiciliaria.

d) Verificacion de antecedentes personales y judiiale
e) Todas las anteriores.
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TATA TATA CONSULTANCY SERVICES

Evaluacion del Aprendizaje en el Programa de Indugién en TCS Ecuador
Octubre/2010

Estimado (a),

El presente instrumento tiene por finalidad re@pitformacion que nos permita evaluar el
Aprendizaje obtenido en el Programa de InduccidaiicAdo al personal que ingresa a TCS
Ecuador, con el fin de realizar correctivos nedesagrara el fortalecimiento del mismo.

Instrucciones:

2.

Lea el cuestionario detenidamente.

Marque con una equis (X) la respuesta que ustesidene correcta.
No deje preguntas en blanco.

El cuestionario es andnimo, por lo tanto no es saa® identificarlo.

GENERALIDADES DEL GRUPO TATA

La visién vigente de TCS es:

a) Alcanzar el 1.2 bn en el 2012.

b) Ayudar a sus clientes a alcanzar sus objetivosdeaio.
c) Top Tenen el 2010.

d) Respuestas AyC

e) Ninguna de las anteriores.

Cuales son los valores de TCS :

a) Alegria d) Integridad
Liderar el cambio Liderar el cambio
Excelencia Excelencia

Respeto Respeto por las personas
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Conocimiento y Participacion orfocimiento y Participacion
b) Integridad e) Alegria

Liderar el cambio Liderar el cambio

Excelencia Excelencia

Respeto Respeto

Conocimiento Innovacion

c) Integridad
Liderar el cambio
Excelencia

Conocimiento y Participacion
Proveer

3. Los servicios que ofrece TCS Ecuador son:

a) Servicios de IT b) Infraestructura ¢) Serviciesld
BPO Consultoria Operaciones
Consultoria Financiero Call Center

d) Administrativo e) Ninguna de las anteriores
Servicios de Il
BPO

4. Los Gerentes de las areas Comercial, Delivery, Opaivo son:

a) Roberto Ledn b) Cecilia Gaibor ¢) Victor Regalado
Swagata Roberto Ledn Mauro Loza
Victor Regalado Wladimir Cabrera Damgvarrete
d) Roberto Ledn e) Ninguna de los anteriores.

Cecilia Gaibor
Victor Regalado
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5. Cudl es el nombre del Gerente General de TCS Ecuado

a) Gabriel Rozman

b) Henry Manzano

c) Roberto Ledn

d) Gonzalo Pozo

e) Ninguno de los anteriores.
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TATA CONSULTANCY SERVICES TATA

ACTA DE REUNION: Presentacion Proyecto de tesis

Asistentes:

Fabricio Espinosa (Fe)
Giovanni Lescano (Gl)
Ximena Villena (Xv)
Carmen Rosa Villalba (Cv)
Erick Zurita (Ez)

Graciela Herrera (Gh)
Kathy Rodriguez (Kr)

Datos de la reunion

10 de Junio de 2010 ; 16:00 horas

Fechay hora

e Oficina de Capacitacion Bogota y 10 de Agosto Quito
Ubicacion

Temas Tratados y Puntos Relevantes

Durante la reunién se trato especificamente sobre el desarrollo del proyecto de tesis a
ejecutarse en TCS Ecuador:

* Exposicion del proyecto: Validacion del Programa de

Seguimiento a la Induccién en una empresa Multimedi TCS
Ecuador por parte de la investigadora a la Jefe adeh de
Capacitacion y facilitadores.

* La investigadora, da a conocer los resultados deistibnario
utilizado para el diagndstico del programa de iethrc actual en
TCS.

« Se revisan y analizan conjuntamente los resultpcesentados.
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» Posteriormente, se presentan las propuestas askesacabo en el
proyecto, asi como la implementacion de una hegaatai
(evaluacion de aprendizaje) que permitirdA mediamiendizaje
retenido durante el proceso de Induccion y actdeda a
ejecutarse.

* Se indican que dicha herramienta y actividadesasarbn en las

siguientes fases:

v’ Situacion actual de la TCS.

v Andlisis Foda.

v' Resultados del diagndstico sobre el impacto del
programa de induccion actual.

v' Observacion participante en todo el programa de
induccion.

v" Revisién de la presentacion de cada facilitador.

RESPONSABILIDADES:

> Se agenda reunion de manera individual con cada facilitador para
revisar la herramienta de Evaluacién de aprendizaje y planes de accion

a ejecutarse. (Kr) 29/06/2010

» Area de Compensacion salarial y beneficios. (Fabricio Espinosa) 06/07/2010
* Area de Talento Humano. (Giovanni Lescano) 13/07/2010

» Area de Seleccién. (Ximena Villena) 20/07/2010

» Area de Capacitacién. (Carmen Rosa Villalba) 27/07/2010

* Area Generalidades de Tcs Ecuador. (Erick Zurita) 10/08/2010
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» Cada facilitador expone sobre las preguntas que debera contener su médulo en la

herramienta de evaluacion, basadas en el diagndstico.

TATA CONSULTANCY SERVICES

ACTA DE REUNION: Revisién del instrumento de Evaluaién de Aprendizaje co
el area de Capacitacion y Facilitadores.

Asistentes:

Fabricio Espinosa (Fe)
Giovanni Lescano (Gl)
Ximena Villena (Xv)
Carmen Rosa Villalba (Cv)
Erick Zurita (Ez)

Graciela Herrera (Gh)
Kathy Rodriguez (Kr)

Datos de la reunion
15 de Octubre de 2010 ; 09:00 horas

Fechay hora
Sala 1 Bogota y 10 de agosto Quito

Ubicacion
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Temas Tratados y Puntos Relevantes

Durante la reunidn se trataron los siguientes temas:

1. Se procedié a exponer al Jefe de Capacitacion por parte de la investigadora los
parametros de medicién del instrumento de Evaluacién de Aprendizaje
acordados con cada facilitador.

2. Se aprobd con el aval del Jefe de Capacitacion dicho instrumento (formato)

elaborado por la investigadora, con base a los objetivos del proyecto.

> Fijar la fecha de implementacion del instrumento Evaluacidon de Aprendizaje a los
nuevos integrantes en el programa de induccidn a ejecutarse. (Gh) 08/10/2010

» Convocar a las lineas de supervision de los paaiites a reunién para proceder
con una introduccién clara sobre el programa quevaea iniciar. (Kr)
20/09/2010.

» Comunicar mediante correo electrénico a las lindassupervision de los
participantes (alrededor de 17 personas) la feehapticacion de la evaluacion
de aprendizaje. (Kr) 27/09/2010.

» Se acuerda llevar un registro de asistencia deddgipantes. (Kr) 08/10/2010

» Coordinar la logistica para la aplicacion de legpau (Kr) 07/10/2010
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TATA CONSULTANCY SERVICES TATA

ACTA DE REUNION: Revision de los resultados de l&valuacion de Aprendizaje

Asistentes:

Fabricio Espinosa (Fe)
Giovanni Lescano (Gl)
Ximena Villena (Xv)
Carmen Rosa Villalba (Cv)
Erick Zurita (Ez)

Graciela Herrera (Gh)
Kathy Rodriguez (Kr)

Datos de la reunion

12 de octubre de 2010 ; 17:00 horas
Fechay hora

Oficina de Capacitacion Bogota y 10 de Agosto Quito

Ubicacion

Temas Tratados y Puntos Relevantes

Durante la reunion se trato especificamente sobre los resultados obtenidos en la aplicacién del
instrumento:

* La investigadora, da a conocer los resultados almsnen las
tabulaciones del instrumento.

* Se revisan y analizan conjuntamente los resultados

* Posteriormente, se analiza la propuesta de lagidacdes a
llevarse a cabo en el proyecto, para fortaleceSeguimientos
basandose en cuatro puntos principales como sofes Je

inmediatos y Lineas de Supervision, Facilitadordisjevos
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trabajadores, Folleto introductorio del programairdiiccion de
Tcs

Se decide de manera conjunta la aprobacion y eggtde dichas

actividades con el fin de obtener mejoras.

En la proxima reunion se decidiran fecha de ejécuci
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TATA CONSULTANCY SERVICES

ACTA DE REUNION: Descripcion de Actividades y fecha de aplicacion

Asistentes:

Fabricio Espinosa (Fe)
Giovanni Lescano (Gl)
Ximena Villena (Xv.)
Carmen Rosa Villalba (Cv)
Erick Zurita (Ez)

Graciela Herrera (Gh)
Kathy Rodriguez (Kr)

Datos de la reunion

15 de Octubre de 2010 ; 17:00 horas

Fechay hora

Oficina de Capacitacion Bogota y 10 de Agosto Quito

Ubicacion

Temas Tratados y Puntos Relevantes

Durante la reunidn se trataron los siguientes puntos:

. Se fijo la fecha de envié de correo electrdnico a los jefes inmediatos y
lineas de supervision con el Asunto: Recordatorio sobre la importancia
del proceso de Induccion, el cual contiene diferentes parametros y se lo
hara cinco dias antes de llevarse a cabo el programa. (Kr) 26/10/2010

. Se enviard por correo electrénico a cada Facilitador, consejos claros y
puntuales de lo que deberd mejorar en el contenido. Ademas se
enviaran recomendaciones practicas para optimizar su presentacion.

(Kr) 27/10/2010
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Se fijo fecha para la ejecucion del taller Focus Group dirigido a los nuevos

integrantes. Se les envia la convocatoria de asistencia. (Kr) 06/11/2010

Elaboracién del folleto introductorio al programa de induccion. Se
mantuvo reunidn con los facilitadores para revisar el contenido que

debera llevar dicho folleto. (fecha a acordar con Kr).

Envio correo electrdnico al jefe de capacitacion con el desarrollo de la

tesis, sus conclusiones y recomendaciones finales.



