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. Introduccion
“Enlace Internacional Inc.”, es un BPO (Business Process Outsourcing) que se dedica a
brindar soluciones innovadoras y a la medida de sus clientes, quienes subcontratan
funciones especificas de atenciéon al cliente, ventas, soporte técnico, telemarketing u
otras. Son parte de un grupo empresarial, de capital panamefo, con mas de 20 afios de
experiencia en el sector de centro de llamadas y externalizacién de procesos de negocios.
Estan presentes en El Salvador, Guatemala, Colombia, México, Brasil y Nicaragua,
donde inicio su fase preoperativa a mediados de 2016, sin embargo, es hasta abril del
2017 donde se hace una inauguracion oficial y se estima cerrar el afio con una planilla

de 700 colaboradores.

Con el tiempo, se experimentd un constante crecimiento de clientes y, por lo tanto, la
necesidad de aumentar el personal operativo y administrativo. Dentro de los equipos
operativos se encuentra el departamento de: (1) Operaciones, quienes estan al frente de
la atencién al cliente, soporte técnico, gestiébn de relaciones con el cliente (CRM), y
servicios relacionados de wuna amplia variedad de industrias, incluyendo
telecomunicaciones, servicios financieros, retail, tecnologia, entre otras, en sus diferentes
lineas de negocio (chat, voz/llamada, correo, etc.); (2) Calidad, se centra en mantener y
mejorar los estandares de calidad, asegurando que los servicios prestados cumplan con
las expectativas del cliente y con los requisitos operativos y normativos; (3) Fuerza
laboral, es el equipo encargado de que se cuente con el personal adecuado, en el lugar
correcto y en el momento oportuno, optimizando asi la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente; y por ultimo, el equipo de (4) Formacion, se enfocan en las
habilidades técnicas, asegurandose de que los nuevos colaboradores conozcan toda la
informacion necesaria del producto o servicio con el objetivo de brindar una atencion de
calidad al entrar a operaciones. A su vez, el equipo administrativo esta constituido por:
(1) Administracion busca mantener el buen funcionamiento de las instalaciones; (2)

Finanzas, se enfoca en garantizar la estabilidad econémica y el cumplimiento normativo;
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(3) Tecnologias de la Informacion se dedica a asegurar la eficiencia y seguridad de la

infraestructura tecnoldgica; (4) Proyectos, gestiona iniciativas eficientemente;
(5) Seguridad Corporativa vela por proteger activos y cumplir normativas internas; y (6)

Recursos Humanos quien busca atraer, retener y desarrollar talento.

Con el objetivo de desarrollar el talento, y bajo la sombrilla de Recursos Humanos, se
encuentra el departamento de Aprendizaje y Desarrollo, donde se centrara esta
investigacion. Este departamento realiza programas de aprendizaje destinados a mejorar
las habilidades, conocimientos y competencias de los colaboradores para su puesto
actual o futuro; a través de charlas, talleres, masterclass y otras metodologias pretende
impulsar el crecimiento profesional y personal de los colaboradores, alineando sus

capacidades con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Considerando el BPO como una industria de entornos dindmicos, la mejora continua es
crucial para la adaptabilidad y eficiencia empresarial, impulsando la innovacion, la calidad
y la satisfaccion del cliente de manera constante, por lo cual, para fortalecer ain mas el
departamento de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.” - BPO (Business
Process Outsourcing) se propone un plan de mentoring para los analistas de dicho
departamento.

Segun Rodrigo Llorente (2013), el saber hacer y las mejores practicas se transforman asi
en el sello de calidad de una organizacién, en la tarjeta de visita que todos los
profesionales de una organizacion han de presentar a sus clientes para seguir
manteniendo su diferencia, por lo tanto, es importante transmitir y homogeneizar las
buenas préacticas, donde, no siempre es posible conseguirlo mediante los medios
tradicionales, es aqui donde un plan de mentoring puede ser util, donde no solo se

transmita el conocimiento, sino también, se codifiquen y documenten dichas practicas.
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La calidad de los procesos en el area de aprendizaje es directamente proporcional al

conocimiento y habilidades de su personal, por esta razon, esta investigacion se
posiciona como un faro guia para los lideres y analistas del departamento, ofreciendo un
marco teorico solido respaldado por la literatura y una propuesta practica y adaptada a la
realidad especifica de “Enlace Internacional - Inc.” Es esencial que la gestion del

conocimiento sea robusta y eficiente.

10
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Il. Antecedentes

El equipo de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.”, inicio sus
operaciones en Nicaragua en el 2021, con un analista de aprendizaje y desarrollo siendo
liderado por una estructura regional. A finales del 2023 se incorporé un miembro mas al
equipo. En ambos casos, la gestion del conocimiento ha dependido en gran medida de
enfoques tradicionales, lo cual ha demostrado ser eficaz, hasta cierto punto, ya que, su

aplicacion ha dejado brechas significativas en la adquisicion y retencion de informacion.

La mejora constante se presenta como un imperativo estratégico para cerrar estas
lagunas y maximizar la eficacia del proceso de induccién de futuros miembros del equipo
de Aprendizaje y Desarrollo. Adoptar un proceso estructurado, a través de un plan de
mentoring, emerge como una solucion para facilitar la adquisicion de nuevos

conocimientos y el desarrollo de competencias y habilidades de los analistas.

A nivel internacional existen estudios similares con el enfoque de esta investigacion, por
ejemplo, Escobedo Cardenas (2022) realizé una propuesta de mentoring para una
empresa financiera, donde realizd diversos estudios que le permitieron conocer la
situacion actual del proceso de formacion del talento humano, identificar el tipo de
mentoring, los temas, medios a utilizar, y las estrategias de evaluacién, que sirvieron para

la elaboracién de la propuesta.

Asi mismo, durante el 2021, Tinoco-Hiraldo en su disefio, desarrollo, ejecucion,
implementacion y ejecucion de un programa de e-mentoring en entornos educativos,
logré determinar una mejora en la repercusion que el programa de mentoring ofrecio,
asociado a los beneficios individuales obtenidos por los participantes del proceso de e-
mentoring, en dicho estudio se reconocié que los mentores actuaron como modelo para
los mentees (quien recibe la mentoria), concibiendo relaciones de mentoring beneficiosas
por ambas partes implicadas, asi como los beneficios de las instituciones educativas

participantes que se ven traducidos en la restructuracion constante de los procesos de

11
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desarrollo profesional, la comprension de las necesidades, aspiraciones y motivaciones

de sus estudiantes, es asi que, para los mentees, el mentoring puede ayudar a desarrollar
nuevas habilidades y competencias, crear una red de apoyo mas amplia dentro y fuera
de la practica, reflexionar y resolver situaciones problematicas, mientras que para el
mentor, sirve como una forma de retribucion académica y profesional, a la vez que, es

una importante experiencia de desarrollo y aprendizaje.

Por otra parte, en el contexto de este estudio, es importante enfatizar que, en un analisis
exhaustivo de la literatura y los recursos disponibles, no se encontraron precedentes
locales que abordaran directamente las cuestiones o temas que formaron el enfoque
central de este estudio, por lo cual, dicha investigacion permitira a las empresas del
Business Process Outsourcing (BPO) y departamentos de Aprendizaje y Desarrollo tener
una guia necesaria para poder llevar a cabo un programa de mentoring y puedan

adecuarlo de acuerdo a la realidad de cada una.

12
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1. Planteamiento situacional

El departamento de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.”, presenta las

siguientes situaciones:

» Desafios en la Comunicacion y Retencién de Conocimiento

La comunicacibn de orientaciones y transmision de conocimientos de forma
exclusivamente verbal por parte de los lideres de Aprendizaje y Desarrollo ha generado
desorganizacion en la transmision de conocimiento en el Departamento. Esta practica
también ha contribuido a una limitada retencion de dichos conocimientos claves
necesarios para el rendimiento efectivo, afectando la acumulacion y transferencia de

habilidades esenciales.

« Dificultad en la Continuidad Formativa y Desarrollo Profesional

Durante el entrenamiento, tradicional, de los analistas se ha observado que la forma de
transmitir los conocimientos o habilidades claves queda inconclusa. Por ejemplo, se
ensena el proceso “A” y “B”, pero se olvida “C”, y paulatinamente, los analistas aprenden
“C” de manera empirica, buscando respuestas por iniciativa propia, o bien, luego de
cometer alguna equivocacion. Esto compromete la coherencia y progresion de

habilidades y competencias esenciales.

» Gestién Documental Inadecuada

La informacién relevante se dispersa en diversos lugares, muchos de los cuales no estan
designados especificamente para ese propdsito. Esta practica impacta negativamente la
accesibilidad y disponibilidad de recursos esenciales para el desarrollo de los analistas
en el Departamento de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.” Esta
gestion documental inadecuada se evidencia cuando la documentacion aprobada y

estandarizada no se presenta de forma oportuna.

13
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V. Objetivos

Objetivo General

Disefiar un plan de mentoring para los analistas del departamento de aprendizaje y

desarrollo de “Enlace Internacional Inc.” - BPO (Business Process Outsourcing).

Objetivo Especifico

Analizar los elementos del descriptor de puesto de los analistas del departamento de
aprendizaje y desarrollo identificando las habilidades y competencias claves
solicitadas.

Caracterizar las habilidades y competencias esenciales para los analistas del
departamento de aprendizaje y desarrollo en el contexto especifico de “Enlace

Internacional Inc.” - BPO (Business Process Outsourcing).

Correlacionar el descriptor de puesto actual con las competencias caracterizadas

destacando las brechas existentes y las oportunidades de mejora.

Determinar las habilidades y competencias claves para la gestion del conocimiento

de los analistas de aprendizaje y desarrollo.

Crear un plan de mentoring para la gestién del conocimiento de los analistas de

aprendizaje y desarrollo.

14
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V. Justificacion
La concepcion de implementar un plan de mentoring para los analistas del Departamento
de Aprendizaje y Desarrollo en “Enlace Internacional Inc.” surge de la evidente necesidad
de fortalecer tanto el desarrollo profesional como la eficacia operativa dentro del
departamento. Al no existir un plan de mentoring formal, que permita a los analistas de
Aprendizaje y Desarrollo tener un acompafnamiento en su formacién, con fechas y temas
a tocar segun la expertis de los lideres para potenciar a estos analistas, se han ido

dejando ciertas brechas en los procesos.

Dicho lo antes mencionado el presente estudio es relevante ya que permitira contribuir a
dar visibilidad a esta herramienta tan poderosa, el mentoring. Del mismo modo,
beneficiara a “Enlace Internacional Inc.”, y especialmente al departamento de Aprendizaje
y Desarrollo, para poder potenciar al personal, aprovechando los conocimientos y
experiencias de los lideres y permitiendo guiar a los equipos hacia sus metas, por lo tanto,
proporcionara informacion crucial para fortalecer los procesos de induccién y formacién
especifica de este departamento, debido a que, el objetivo final de este plan de mentoring
sera dotar a los analistas de Aprendizaje y Desarrollo de las habilidades necesarias para

ser mas competitivos, comprometidos y capacitados en su rol.

15
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VI. Marco tedrico

1. EI BPO - Business Process Outsourcing

1.1 ;/Qué es Business Process Outsourcing?

Con el objetivo de precisar una definicion adecuada de BPO, resulta fundamental
estandarizar tanto el término en inglés como en espafol. En este contexto, partimos del
término inglés Business Process Outsourcing (BPO), ampliamente utilizado en el &mbito
empresarial. No obstante, su equivalente en espafiol se traduce como tercerizacion o
subcontratacion, conceptos que se refieren al acuerdo entre empresas para llevar a cabo

determinadas operaciones en nombre de la primera.

Campo Meza & Cueva Gayoso (2023) definieron el Business Process Outsourcing (BPO)
como “un modelo de negocio en el cual una empresa contrata a un proveedor externo
para que se encargue de la ejecucion de ciertos procesos o tareas que no forman parte
de su actividad principal. Estas actividades pueden incluir desde la gestidén de recursos
humanos y contabilidad, hasta el servicio al cliente y el soporte técnico. El objetivo
principal del BPO es mejorar la eficiencia y reducir costos, permitiendo a la empresa

enfocarse en su negocio central.”

1.2 Diferencias entre BPO y Outsourcing

Segun Peralta Barreto & Riojas Jiménez (2021), “la diferencia fundamental entre
outsourcing y BPO radica en que el primero hace referencia a la externalizacion de una
o0 varias actividades no necesariamente tecnolégicas que la organizacion pueda delegar
a otra empresa especializada; y el segundo concepto hace mencion a la externalizacion
de la totalidad de los procesos, que no sean estratégicos para la organizacion, es decir,
se hace énfasis total en la especializacién de la organizacion en sus actividades mas

importantes y de las cuales depende primordialmente su razén de ser.”

En resumen, mientras que "outsourcing” es un término mas general que implica la

externalizaciébn de cualquier tarea o funcion, "BPQO" se refiere especificamente a la
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externalizacion de procesos de negocio completos y suele implicar una colaboracion mas

profunda y estratégica con el proveedor externo. EI BPO es una forma especifica de

outsourcing.

1.3 Origen de los BPO

Caicedo Valencia & Valencia Cocuy (2011) destacan que “los Business Process
Outsourcing (BPO) surgieron en la década de 1980 en Estados Unidos, como una forma
de externalizar procesos no estratégicos de las empresas. Inicialmente, se enfocaban en
areas como la logistica y la manufactura, pero con el paso de los afios, los BPO se
limitaron a los servicios mencionados y comenzaron a abarcar funciones de recursos
humanos, como la contratacion y la gestién del talento. Ademas, debido a la creciente
demanda de servicios externalizados, se establecieron cada vez mas empresas de BPO
en diferentes paises alrededor del mundo, aprovechando asi las ventajas de los costos

laborales y la disponibilidad de especialistas en diversas areas.”

1.4 Tipos de BPO

Existen diferentes tipos de Business Process Outsourcing (BPO) que se adaptan a las
necesidades especificas de cada empresa. De acuerdo con Peralta Barreto & Riojas
Jiménez (2021), el BPO presenta una clasificacion en dependencia del tipo de servicios:

e BPO de procesos de negocios se enfoca en la externalizacion de tareas
relacionadas con la administracién y gestién de los procesos empresariales. Este
tipo de externalizacién permite a las empresas confiar en expertos externos para
manejar eficientemente diferentes aspectos operativos y administrativos, como el
procesamiento de pagos, la gestion de inventarios y el servicio al cliente, entre

otros.
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e BPO de servicios de aplicaciones se refiere a la externalizacion de la gestion y
mantenimiento de las aplicaciones tecnolOgicas utilizadas por la empresa. Esto
implica que las compafias pueden delegar la responsabilidad de desarrollar,
actualizar y solucionar problemas relacionados con el software utilizado en su
operacion diaria. Al externalizar estos servicios, las empresas pueden beneficiarse
de la experiencia y conocimientos de proveedores especializados en el desarrollo
y mantenimiento de aplicaciones empresariales, lo que puede resultar en una

mayor eficiencia y reduccion de costos.

e EI BPO de infraestructura se encarga de la externalizacion de la gestion y
mantenimiento de los activos tecnoldgicos e infraestructura de Tl de la empresa.
Esto implica que los proveedores de servicios se hacen cargo de la supervision y
mantenimiento de servidores, redes, sistemas de almacenamiento y otros
componentes de TI criticos para la operacién de la organizacion. Al externalizar
estos servicios, las empresas pueden concentrarse en sus actividades principales
y aprovechar la experiencia y capacidades de los proveedores de servicios

especializados.

1.5 Ventajas de los BPO

El Business Process Outsourcing (BPO) ofrece numerosas ventajas para las
organizaciones. Para Angues Rodriguez (2015), a través de la externalizacién de
procesos, las empresas pueden mejorar su eficiencia operativa al confiar actividades
especializadas a proveedores externos. Esto permite a las organizaciones enfocar sus
recursos en las areas mas estratégicas y rentables de su negocio. Ademas, el BPO ayuda
a reducir costos al aprovechar economias de escala y compartir los gastos operativos

con los proveedores.
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Al externalizar, las empresas también pueden acceder a expertos y tecnologia de

vanguardia que de otra manera podrian no estar disponibles internamente. Esto les
brinda la oportunidad de mantenerse actualizados con las ultimas innovaciones y mejorar
su competitividad en el mercado. Por ultimo, el BPO permite a las organizaciones
centrarse en su Core Business, delegando procesos secundarios a especialistas externos
y liberando recursos para actividades relacionadas al crecimiento y desarrollo de la

empresa.

1.5.1 Aumento de la eficiencia operativa

El Business Process Outsourcing (BPO) contribuye al aumento de la eficiencia operativa
de las empresas al delegar actividades especializadas a proveedores externos. Al
externalizar estos procesos, las organizaciones pueden aprovechar la experiencia y la
eficiencia de los proveedores, quienes estan altamente capacitados y tienen un
conocimiento profundo en la realizacibn de estas actividades. Esto permite a las
empresas mejorar sus procesos, reducir errores y ahorrar tiempo en la ejecucion de
tareas. Al confiar en expertos externos, las organizaciones también pueden minimizar la
necesidad de capacitar y desarrollar internamente a su personal, lo que agiliza la
realizacion de actividades claves y aumenta la productividad en general. (Najera Barillas,
2022).

1.5.2 Reduccion de costos

Una de las principales ventajas del Business Process Outsourcing (BPO) es la reduccion
de costos que se puede lograr. Belcourt (2006), confirma que, al externalizar procesos a
proveedores especializados, las empresas pueden aprovechar economias de escala y

compartir gastos operativos con estos proveedores.
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Esto resulta en un ahorro significativo en comparacion con la contratacion y operacion

interna de los procesos externalizados. Ademas, al trabajar con proveedores de BPO, las
organizaciones pueden beneficiarse de la experiencia y la eficiencia en la realizacion de

estas actividades, lo que reduce los errores y los costos asociados a ellos.

1.5.3 Acceso a expertos v tecnologia de vanguardia

Otra ventaja del Business Process Outsourcing (BPO) que sefalan Prieto-Bustos,
Castillo-Robayo & Herrera-Garcia (2023) es el acceso a expertos y tecnologia de
vanguardia que las organizaciones pueden obtener al externalizar procesos. Al trabajar
con proveedores especializados, las empresas pueden beneficiarse del conocimiento y
la experiencia de profesionales altamente capacitados en areas especificas. Estos
expertos cuentan con las habilidades y el conocimiento actualizado para llevar a cabo
procesos de manera eficiente y efectiva. Ademas, los proveedores de BPO suelen invertir
en tecnologia de vanguardia para ofrecer servicios de calidad. Esto permite a las
organizaciones estar a la vanguardia de la tecnologia sin incurrir en los altos costos de
adquisicién y actualizacion de estas herramientas. El acceso a expertos y tecnologia de
vanguardia brinda a las empresas una ventaja competitiva y les permite mejorar su

rendimiento y eficiencia en el mercado.

1.5.4 Enfoque en el Core Business

Como afirma Lara Molina (2022), el Business Process Outsourcing (BPO) permite a las
organizaciones centrarse en su Core Business al delegar procesos secundarios a
proveedores externos. Al externalizar actividades no fundamentales para el negocio
principal, las empresas pueden enfocar sus recursos y esfuerzos en las areas mas
estratégicas, rentables y de valor afiadido. Esto les permite concentrarse en sus
competencias centrales, buscar nuevas oportunidades de crecimiento y desarrollar su

ventaja competitiva en el mercado.
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Al dejar en manos de los especialistas externos la ejecucion de procesos secundarios,

las organizaciones liberan tiempo y recursos internos, lo que les permite ser mas agiles

y eficientes en la realizacion de sus actividades primordiales.

1.6 Desventajas de los BPO

El Business Process Outsourcing (BPO) también tiene desventajas a considerar. Estas
desventajas fueron expresadas por Campo Meza & Cueva Gayoso (2023), las cuales
pueden afectar a las empresas de diferentes maneras y es clave conocerlas antes de
tomar la decisién de externalizar procesos. Estas desventajas pueden incluir riesgo de
pérdida de control, dependencia de terceros y posibles barreras culturales y de

comunicacion.

1.6.1 Riesgo de pérdida de control

Desde la perspectiva de Featherman y Pavlou (2003), el riesgo estratégico en un contexto
de BPO se caracteriza con que el subcontratado pierda su capacidad para reaccionar de
manera flexible y sin restricciones a los cambios del mercado. Una de las desventajas del
Business Process Outsourcing (BPO) es el riesgo de pérdida de control sobre los
procesos externalizados. Al confiar en un proveedor externo, la empresa puede
enfrentarse a situaciones en las que no tenga control directo sobre la calidad, seguridad
o cumplimiento de los procesos. Esta falta de control puede generar preocupaciones
adicionales relacionadas con la toma de decisiones y la capacidad de adaptacion a

cambios en los procesos externalizados
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1.6.2 Dependenciade terceros

Otra desventaja del Business Process Outsourcing (BPO) es la dependencia de terceros.
Wixom y Todd (2005) sostienen que la intencion de tercerizar es como el proceso de
valoracion evaluativa general, realizada por una persona responsable de un proceso de
negocio, subcontratando a un proveedor de servicios externo. Al externalizar procesos
de la empresa, se crea una dependencia de los proveedores de servicios externos. Si el
proveedor no cumple con los acuerdos establecidos o tiene dificultades financieras, esta
dependencia puede generar vulnerabilidades. La dependencia de terceros puede afectar

negativamente a la empresa si no se gestionan adecuadamente los riesgos asociados.

1.6.3 Posibles barreras culturales y de comunicacion

Por otra parte, Morataya Oriano (2023), considera que las barreras culturales y de
comunicacién son otra desventaja para tomar en cuenta en el Business Process
Outsourcing (BPO). Al trabajar con proveedores ubicados en diferentes paises o
regiones, puede haber diferencias en la cultura empresarial, idioma y estilo de
comunicaciéon. Estas diferencias pueden dificultar la colaboracion efectiva entre la
empresa y el proveedor externo, lo cual puede generar retrasos, malentendidos y

dificultades en la ejecucion de los procesos externalizados.

2 Lagestion del conocimiento

2.1 Definicion de gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento como el conjunto de procesos y practicas que permiten crear,
compartir, utilizar y gestionar el conocimiento dentro de una organizacion. Comprende
diversas actividades, como la recoleccion y analisis de informacién, la creacion de bases
de datos, la promocion de la colaboracién entre los miembros de la organizacién y el

fomento de la transferencia de conocimiento (Villasana et al., 2021).
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En resumen, la gestidbn del conocimiento busca optimizar el uso de los recursos

intangibles de una empresa, con el objetivo de generar ventajas competitivas y mejorar

el desempefio organizacional.

2.2 Importancia de la gestion del conocimiento en las organizaciones

Apolinario & Guevara, (2021) resalta la relevancia de la gestion del conocimiento y su
papel en las organizaciones, ya que contribuye a mejorar su capacidad de adaptacion,
innovacion y aprendizaje. Ademas, permite a las empresas aprovechar el conocimiento
existente y convertirlo en ventajas competitivas, facilitando la toma de decisiones, la
resolucién de problemas y el desarrollo de nuevas ideas. La gestién del conocimiento
promueve la colaboracion y el trabajo en equipo, lo que fomenta la creacion de un
ambiente propicio para el intercambio de conocimientos y el desarrollo de nuevos
aprendizajes. En un entorno empresarial caracterizado por cambios constantes y una
creciente demanda de informacion, la gestion del conocimiento se ha convertido en una
herramienta indispensable para asegurar el éxito y la sostenibilidad de las

organizaciones.

2.3 Antecedentes de la gestion del conocimiento

Los antecedentes de la gestion del conocimiento se remontan hasta finales del siglo XX,
cuando surgen las primeras ideas sobre la importancia de gestionar de manera adecuada
el conocimiento dentro de las organizaciones. En ese entonces se reconocia que el
conocimiento era un activo invaluable y que su adecuada gestién podia generar ventajas
competitivas. A partir de ese momento, se han desarrollado diferentes enfoques y
metodologias para la gestion del conocimiento, buscando optimizar la forma en que se
adquiere, se comparte y se utiliza el conocimiento en el contexto organizacional (Serrano
Junco & Borda Fernandez, 2020).
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2.4 Conceptos claves en la gestion del conocimiento

En la gestion del conocimiento se manejan varios conceptos claves. Considerando a
Garcia and Palomino (2022), uno de ellos es el conocimiento explicito, que se encuentra
documentado y puede ser facilmente compartido y transmitido. Por otro lado, el
conocimiento tacito es aquel que se encuentra en la mente de las personas y es mas
dificil de codificar y compartir. Ademas, se considera fundamental el proceso de creacion
de conocimiento, mediante la combinacion de conocimiento existente y la generacion de
nuevo conocimiento. Asimismo, se reconoce la importancia de la tecnologia como
facilitadora de la gestion del conocimiento, a través de herramientas como bases de

datos, redes sociales y sistemas de gestién del conocimiento.

2.5 El Conocimiento Organizacional y la Gestion de la Calidad.

Como afirma Delgado Torres y Navarro Bardales (2020), el conocimiento organizacional
es importante en la gestion de la calidad, abarcando informacién, experiencia y
habilidades que poseen los miembros de una organizacién. Este conocimiento, que es
esencial en numerosas facetas de la empresa, resulta crucial tanto en la toma de
decisiones como en la implementacién de procesos orientados a garantizar la calidad en
cada nivel de esta. Por lo tanto, sin un sélido y completo conocimiento organizacional,
resultaria arduo y complicado alcanzar y mantener los estandares de calidad requeridos
en un entorno de mercado altamente competitivo y en constante evolucion. Cabe resaltar
que, a medida que la organizacion logra adquirir y fortalecer su conocimiento
organizacional, se potencia su capacidad de hacer frente a los desafios y oportunidades
gue se presentan en su entorno, permitiéndole generar y mantener una ventaja

competitiva sostenible.
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En consecuencia, es primordial para cualquier empresa enfocada en la calidad

asegurarse de que sus miembros adquieran y compartan de manera efectiva el
conocimiento necesario, fomentando asi una cultura de aprendizaje continuo y mejora

constante.

2.5.1 Conceptos y principios de la gestién de la calidad

2.5.1.1 Generalidades
ISO 9000:2015 proporciona una manera de pensar mas amplia en relacion con la

organizacion, proporcionando conceptos y principios para utilizar en el desarrollo de un
Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

2.5.1.2 Compromiso con las personas

La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos de un sistema de gestion de calidad y
se aplica a cualquier organizacion, independientemente de su tamafio o0 sector. Esta
norma se basa en una serie de principios de gestion de calidad, como el enfoque al

cliente, el liderazgo y la mejora continua.
Acciones posibles para implementar este principio:

- promover la comprension de la importancia de su contribucién individual,

- promover la colaboracion en toda la organizacion;

- facilitar el dialogo abierto y que se compartan los conocimientos y la experiencia;

- empoderar a las personas para determinar las restricciones que afectan al
desemperio y para tomar iniciativas sin temor;

- reconocer y agradecer la contribucion, el aprendizaje y la mejora de las personas
posibilitar la autoevaluacién del desempefio frente a los objetivos personales;

- realizar encuestas para evaluar la satisfaccion de las personas, comunicar los

resultados y tomar las acciones adecuadas.
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2.5.1.3 Competencia 3.10.4

Capacidad para aplicar conocimientos y habilidades con el fin de lograr los resultados
previstos

Nota 1: La competencia demostrada a veces se denomina cualificacion.

Nota 2: Este término es uno de los términos comunes y definiciones esenciales
para las normas de sistemas de gestion que se proporcionan en el Anexo SL del
Suplemento ISO consolidado de la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC. La definicién
original se ha modificado afiadiendo la nota 1 a la entrada.

2.5.1.4 Conocimientos de la organizacion 7.1.6

La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus

procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion cuando sea necesario.

Cuando se abordan las necesidades y tendencias cambiantes, la organizacion debe
considerar sus conocimientos actuales y determinar como adquirir o acceder a los

conocimientos adicionales necesarios y a las actualizaciones requeridas.

Nota 1: Los conocimientos de la organizacion son conocimientos especificos que
la organizacion adquiere generalmente con la experiencia. Es informacion que se

utiliza y se comparte para lograr los objetivos de la organizacion.
Nota 2: Los conocimientos de la organizacién pueden basarse en:

a) fuentes internas (por ejemplo, propiedad intelectual; conocimientos
adquiridos con la experiencia; lecciones aprendidas de los fracasos y de
proyectos ele éxito; capturar y compartir conocimientos y experiencia no
documentados; los resultados de las mejoras en los procesos, productos y

servicios);
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b) fuentes externas (por ejemplo, normas; academia; conferencias;

recopilacion de conocimientos provenientes de clientes o proveedores

externos).

En 7.1.6 se aborda la necesidad de determinar y gestionar el conocimiento mantenido
por la organizacion, para asegurar la operacion de sus procesos y que puede lograr la

conformidad de sus productos y servicios.
Los requisitos relativos a los conocimientos de la organizacion se introdujeron para:
« salvaguardar a la organizacion de la pérdida de conocimientos, por ejemplo:
I.  por causa de rotacién de personal;
II. fracaso a la hora de capturar y compartir informacion;
« fomentar que la organizacion adquiera conocimientos, por ejemplo:
I. aprendiendo de la experiencia,;
II. tutorias;

[ll.  estudios comparativos con las mejores practicas.

2.5.1.5 Interpretacidn de los requisitos segln la norma ISO 9002:2015

La interpretacion de los requisitos segun la norma ISO 9002:2015 implica comprender
como se deben aplicar e interpretar los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 en una
organizacion. Para Medina Acurio, (2021) esta norma proporciona directrices y
orientacion adicional para ayudar a las organizaciones a implementar y cumplir con los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. La interpretacion de estos requisitos implica
analizar como se aplican a las actividades y procesos especificos de una organizacion,

identificando las acciones necesarias para asegurar el cumplimiento de estos.
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3 El mentoring

3.1 Introduccién al mentoring

Como menciona Franco Villacorta & Villalébn Montero (2023) en su tesis, el mentoring es
un proceso de aprendizaje y desarrollo en el @mbito laboral, que implica una relacién de
colaboracion entre un profesional mas experimentado, conocido como mentor, y un
profesional en crecimiento, conocido como mentee. Este proceso tiene como objetivo
principal brindar orientacion, apoyo y conocimiento al mentee, para ayudarlo a alcanzar
sus metas y desarrollar sus habilidades. A través del mentoring, se fomenta el intercambio
de conocimientos, la transferencia de experiencia y la promocién del crecimiento
profesional. Es una herramienta altamente valorada en muchos sectores, ya que
contribuye al desarrollo de talento, fortalece las habilidades de liderazgo y fomenta la
retencién de empleados. En pocas palabras, el mentoring es una practica poderosa que

promueve el aprendizaje continuo y el éxito en el ambito laboral.

3.2 ;/Qué es el mentoring?

Felisatti et al. (2022) define el mentoring como un proceso de aprendizaje y desarrollo
profesional en el que una persona con experiencia y conocimientos (el mentor) brinda su
apoyo, orientacion y consejo a otra persona (el mentorado) que se encuentra en etapas
tempranas de su carrera. A través del mentoring, el mentorado puede adquirir
habilidades, conocimientos y perspectivas que le ayudaran a crecer y progresar en su
campo laboral. Esta relacion se basa en la confianza mutua y la comunicacion abierta,
permitiendo al mentorado aprender de la experiencia y expertise del mentor, asi como

recibir retroalimentacion constructiva para mejorar su desempefio profesional.
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3.2.1 Diferencias entre mentoring vy coaching

Su vinculacién con procesos de ayuda para la capacitacion genera, a veces, confusion
entre los términos mentoring y coaching llevando a utilizarse indistintamente. Con el
objetivo de plantear que realmente se trata de dos conceptos diferentes Jones (2015),
describe los contrastes (como se muestra en la siguiente tabla) y ofrece una
diferenciacion en la que resalta como en la relacion de mentoring es donde se anima a
una persona a explorar las areas en las que cree que puede necesitar algo de coaching,
por tanto, el mentoring ayuda a identificar las areas en las que se trabajara de forma

especifica mediante el coaching.

Contrastes entre coaching y mentoring

Coaching Mentoring
Desarrollo especifico/ educacion. Holistico.
Corto periodo de tiempo. Largo periodo de tiempo.
Desarrollo de actitudes y comportamientos. Un desarrollo mas amplic en la forma de pensar.
Dirige. Guia.
Ayuda a alcanzar una meta. Ayuda a desarrollar o dominar un proceso.
El coach no necesariamente es un experto. El mentor es un experto.
Se trabaja sobre algo que ya existe. Se centra en la retencion y la alineacion, el desarrollo de la
organizacion, el rendimiento empresarial.
Entrenamiento s nuevo. Entrenamiento s para mejorar.
Aborda cuestiones especificas. Aborda cuestiones grandes.
Se hace con frecuencia. Menos frecuente.

Fuente: Elaborado a partir de (Jones, 2015)

3.3 Origen del mentoring

El mentoring se concibe ampliamente como guia, instruccion y apoyo, que ha estado
presente desde la antigledad. Asi, el "mentor" aparece por primera vez como un
personaje importante en la Odisea de Homero, con la responsabilidad de cuidar e instruir

al hijo de Odiseo, Telémaco (Garvey, 2017).

Basados en los estudios de Lavin Marin (2022), el mentoring tiene sus origenes en la
antigua Grecia, donde los jovenes aprendices trabajaban junto a maestros

experimentados para adquirir habilidades y conocimientos.
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Sin embargo, fue en la década de 1970 cuando el concepto de mentoring comenzé6 a

utilizarse en el &mbito laboral. Durante este periodo, las organizaciones se dieron cuenta
de la importancia de proporcionar apoyo y orientacion a sus empleados para fomentar su
desarrollo profesional. Desde entonces, el mentoring se ha convertido en una practica
comun en muchas empresas y organizaciones, siendo reconocido como una herramienta

efectiva para el crecimiento y avance de los empleados en sus carreras laborales.

3.4 Tipos de mentoring

Tinoco-Giraldo (2021) enfatiza en tres tipos de mentoring que se pueden presentar en el
ambito laboral:

e Mentoring tradicional, donde un mentor mas experimentado brinda orientacién y
apoyo a un mentorado, ayudandolo a desarrollar habilidades técnicas vy
conocimiento de la organizacion.

e Mentoring inverso, donde el mentorado es alguien mas experimentado que el
mentor, lo que permite un intercambio de conocimientos y perspectivas.

e Mentoring grupal, en el cual un mentor guia y apoya a un grupo de individuos con
metas y necesidades similares.

e Mentoring virtual, que se lleva a cabo a través de medios digitales, permitiendo la
interactuacién y el aprendizaje a distancia.

Cada tipo de mentoring tiene sus propias caracteristicas y beneficios, adaptandose a las
necesidades y circunstancias de cada organizacion y mentorado. Es esencial destacar
que el mentoring que se propone disefiar en esta tesis sigue un enfoque tradicional,
donde los lideres del area desempefaran un papel fundamental en la ejecucion del plan

de mentoring.
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3.5 Importancia y beneficios del Mentoring en el &mbito laboral

Fountain y Newcomer (2016) enumeran algunas de las razones por las cuales es posible
gue algunas instituciones deciden establecer programas de mentoring:

e Como parte del proceso de incorporacion el mentoring: ayuda a los nuevos
estudiantes, aprendices o graduados a establecerse en la nueva institucion.

e Para la mejora de habilidades, destrezas y competencias: el mentoring permite al
mentor transmitir su experiencia a otros que necesitan adquirir habilidades
especificas.

¢ Identidad profesional: cuando los mentees inician su vida laboral, necesitan ayuda
para entender lo que significa ser un profesional en su entorno de trabajo. Los
mentores juegan un papel crucial en la definicion del comportamiento profesional
de los mentees.

e Desarrollo de la Carrera: los mentores ayudan a los mentees a planear, desarrollar
y administrar sus carreras. También les ayuda a ser mas resistentes en tiempos
de cambio, més autosuficientes en sus carreras y mas responsables como
estudiantes auto dirigidos.

e Desarrollo de liderazgo y gestion: el mentoring fomenta el desarrollo de las
competencias de liderazgo. Estas competencias suelen adquirirse mas facilmente
a través del ejemplo, la practica guiada o la experiencia que a través de la
educacién y la formacion.

e Apoyo a la educacion: el mentoring ayuda a cerrar la brecha entre la teoria y la
practica. La educacion y la capacitacion formales se complementan con los
conocimientos y la experiencia practica de un profesional competente.

e Desarrollo organizacional y cambio de cultura: el mentoring puede ayudar a
comunicar los valores, la visién, la misién la cultura organizacional de una

institucion.
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Servicio al cliente: el mentoring ayuda a modelar los comportamientos deseados,
fomentando el desarrollo de competencias en apoyo del servicio al cliente, y, sobre
todo, cultivando las actitudes correctas.

Retencidn del personal: el mentoring proporciona un ambiente alentador a través
de interacciones continuas, entrenamiento, ensefilanza y modelado de roles que
facilita la progresion dentro de una institucion.

Reclutamiento: el mentoring puede mejorar los objetivos de reclutamiento al

ofrecer incentivos adicionales a los posibles empleados.

3.6 El mentor

3.6.1 Perfil del mentor

El mentor, como figura indispensable en el proceso de mentoring, posee un perfil

especifico que garantiza una guia efectiva para el mentee. El mentor ideal segun la

revista Mentorday (2020) es alguien con:

Experiencia Sélida: Un historial robusto en el campo relevante, respaldado por
afos de experiencia practica y logros destacados.

Habilidades de Comunicacion: La capacidad de comunicarse de manera clara y
efectiva, fomentando un ambiente de confianza y apertura.

Empatia: La disposicion para comprender las necesidades y desafios del mentee,
facilitando una conexién méas profunda.

Disposiciéon para Compartir Conocimientos: Una actitud proactiva para compartir

sus conocimientos, habilidades y lecciones aprendidas a lo largo de su carrera.
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3.6.2 Beneficios y responsabilidades

A partir de la investigacion realizada por Drouin et al. en 2015, se evidencia el valioso
aporte que los mentores ofrecen en las relaciones de mentoring. La posibilidad de
compartir experiencias se destaca como un motivador crucial, ejerciendo una influencia
positiva en la capacidad para identificar y potenciar nuevos talentos. Sin embargo, es
esencial reconocer que el papel del mentor abarca diversas funciones de apoyo. En la
tabla a continuacion se detallan estas distintas funciones que el mentor debe poseer para

contribuir al crecimiento tanto personal como profesional del mentee.

Funciones de soporte del mentor

Funciones de soporte Relacionado con comportamientos y actividades

Soporte Psicosocial

Soporte psicosocial y ~ El mentor anima a los mentees, ayuda a resolver problemas y utiliza técnicas de escucha activa.
emocional

El mentor sirve de guia para el cambio de comportamiento y reconocimiento de valores y actitudes de
Modelo de roles los mentees gula p P ¥ Y

Soporte profesional (Carrera)

El mentor proporciona apoyo para evaluar y elegir un camino académico y profesional evaluando las
fortalezas, debilidades, intereses y habilidades de los mentees. El papel del menter incluye ayudar a

Guia de Carrera los mentees a reflexionar y pensar criticamente sobre los objetivos; facilitando la reflexion y exploracion
de sus intereses, habilidades, creencias e ideas; revisando el progreso de los mentees hacia el alcance
de los objetivos; cuestionar las decisiones de los mentees o evitarlas.

El mentor educa, evalda y desafia a los alumnos académica y profesionalmente; guia y capacita; y se

Desarrollo de habilidades centra en el aprendizaje de un tema especifico.

Patrocinio Mentor reconoce publicamente los logros de su mentee.
Fuente: Elaborado a partir de (Drouin et al., 2015)

3.6.3 Metodologias de ensefianza

El mentor emplea diversas metodologias para transmitir conocimientos y facilitar el

desarrollo del mentee, algunas de ellas descritas por Tominaga y Kogo (2018) son:

e Aprendizaje Experiencial: Proporcionar oportunidades practicas para que el
mentee aprenda a traves de la experiencia directa.

e Modelado de Comportamientos: Demostrar comportamientos y practicas
profesionales deseables para que el mentee los adopte.
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e Dialogo Reflexivo: Facilitar discusiones reflexivas que permitan al mentee analizar
y aprender de situaciones especificas.
e Asignacion de Tareas Especificas: Proponer tareas y proyectos que desafien al

mentee y fortalezcan sus habilidades y competencias.

3.7 Diseino del Plan de mentoring

El disefio del Plan de mentoring es fundamental para garantizar la efectividad del proceso.
Consiste en establecer una estructura clara y definida que incluya los objetivos y las
etapas del programa de mentoring, asi como los roles y responsabilidades de los
participantes. Ademas, debe contemplar la duracién y frecuencia de las sesiones de
mentoring, asi como los mecanismos de seguimiento y evaluacion del progreso. Es
pertinente que el disefio del plan de mentoring se adapte a las necesidades especificas

de cada organizacion y que se alinee con sus objetivos estratégicos. (Guiliany et al.2021).

3.7.1 Plan de mentoring seguro y efectivo

Un plan de mentoring seguro y efectivo debe contemplar varios elementos. Mentor
(2005), recomienda que, en primer lugar, se deben establecer criterios claros para la
seleccion de los participantes, asegurando que tanto mentores como mentees cumplan
con los requisitos y competencias necesarias. Asimismo, se deben establecer objetivos
claros y realistas, asi como un plan de accién detallado para lograrlos. Ademas, es
crucial, establecer las expectativas y normas de conducta tanto para los mentores como
para los mentees, con el fin de fomentar un ambiente de confianza y respeto. Por ultimo,
hay que contar con un sistema de seguimiento y evaluacion que permita medir los

resultados y realizar ajustes si es necesario.
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3.7.2 Esenciales en un disefio del plan mentoring

En el disefio de un plan mentoring, hay que tener en cuenta varios elementos esenciales.
Siguiendo con la revista Mentor (2005), indica que, es necesario identificar las
necesidades especificas de desarrollo de los mentees, de manera que se puedan
establecer objetivos claros y pertinentes. Luego, se deben asignar mentores que cuenten
con la experiencia y habilidades necesarias para brindar el apoyo adecuado. Y no menos
importante, se deben definir los pardmetros del programa, incluyendo la duracion, la
frecuencia de las sesiones, los mecanismos de comunicacion y las politicas y
procedimientos que regulen el programa de mentoring y aseguren su eficacia y

seguridad.

3.7.3 Parametros del plan de mentoring

El disefio efectivo de un plan de mentoring implica la consideracion cuidadosa de diversos
parametros que establecen el marco y la estructura del programa. A continuacién, se

detallan los pardmetros que expone la revista Mentor (2005):

e Necesidad del Mentoring:
o lIdentificacion clara de las areas y objetivos especificos que se abordaran
mediante el programa de mentoring.
o Evaluacién de las necesidades individuales de los mentees para adaptar el

plan a sus requerimientos.

e Objetivos del Programa:
o Definicion de metas claras y alcanzables que orientaran el proceso de
mentoring.

o Establecimiento de expectativas realistas para todos los participantes.
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Estructura del Programa:
o Determinacion de la duracion del programa y la frecuencia de las
interacciones entre mentores y mentees.

o Establecimiento de un marco temporal para lograr los objetivos propuestos.

Seleccion de Participantes:
o Criterios claros para la eleccion de mentores y mentees, considerando la
experiencia, habilidades y compatibilidad.

o Proceso transparente y equitativo de asignacion de mentores a mentees.

Actividades y Contenido:
o Definicion de actividades especificas y el contenido a ser abordado durante
las sesiones de mentoring.

o Inclusion de elementos practicos y tedricos para un desarrollo integral.

Métodos de Evaluacion:

o Establecimiento de mecanismos para evaluar el progreso y el impacto del
mentoring.
o Incorporacion de retroalimentacion regular de mentees y mentores para

ajustar el programa segun sea necesario.

e Confidencialidad y Etica:
o Garantia de la confidencialidad de las discusiones y la informacion
compartida durante el programa.
o Adherencia a principios éticos para asegurar un entorno de mentoring

respetuoso y profesional.
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e Comunicacion y Feedback:
o Establecimiento de canales claros de comunicacion entre mentores,
mentees y coordinadores del programa.
o Fomento de una cultura de feedback constructivo para mejorar

continuamente el programa.

e Apoyo Organizacional:
o Obtencion de respaldo y compromiso de la alta direccion y otros lideres de

la organizacion.
o Integracion del programa de mentoring dentro de la estrategia general de

desarrollo organizacional.

e Evaluacién Continua:
o Implementacion de procesos de evaluacion continua para identificar areas
de mejora y ajustar el plan segun sea necesario.

o Monitoreo regular de la efectividad del programa a lo largo del tiempo.

3.7.4 Desarrollo del Plan de Mentoring

En esta etapa se definen las actividades y se establecen las pautas para su ejecucion.
Ademas, se determinan los recursos necesarios para llevar a cabo el plan y se establecen
los plazos de cada una de las fases. Es vital contar con un equipo responsable que se

encargue de coordinar y supervisar todo el proceso. (Llanca Zuta, 2023)
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3.7.5 Actores claves en un Plan de Mentoring.

En un plan de mentoring, los actores claves son el mentor, el mentee y la organizacion.
Estos roles son importantes para el éxito del programa. Cada uno de ellos tiene
responsabilidades especificas que deben cumplir. El mentor es el encargado de guiar y
apoyar al mentee en el proceso de desarrollo profesional. Sus responsabilidades incluyen
establecer metas, brindar retroalimentacién, compartir conocimientos y experiencias, y
servir como modelo a seguir. Por otro lado, el mentee tiene la responsabilidad de
aprovechar al maximo las oportunidades de aprendizaje y crecimiento que ofrece el
programa de mentoring. Debe mostrar compromiso, sinceridad y disposicion para recibir
feedback constructivo. Finalmente, la organizacion juega un papel decisivo al
proporcionar el marco y los recursos necesarios para llevar a cabo el plan de mentoring.
Debe establecer las politicas y procedimientos, asignar los participantes y asegurarse de

gue se cumplan los objetivos del programa (Martinez, 2022).

3.7.6  Politicas y procedimientos

Las politicas y procedimientos son elementos fundamentales en el disefio y desarrollo de
un plan de mentoring. Estas normativas establecen las reglas y lineamientos que guiaran
el funcionamiento del programa, asegurando un ambiente seguro y profesional para los
participantes. Se deben definir los protocolos de comunicacion, reuniones y seguimiento
entre los mentores y mentees, asi como los canales de reporte y resolucion de cualquier
situacion conflictiva o incumplimiento de las responsabilidades. Ademdés, es
imprescindible establecer las politicas de confidencialidad y privacidad para garantizar el
respeto y la proteccion de la informacion compartida durante el proceso de mentoring
(Tinoco-Giraldo, 2021).

38



B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA <~ 4,

VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO =
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

3.7.7 Finalizacién del Plan de Mentoring

El plan de mentoring debe contemplar los criterios y procesos para su finalizacion de
manera adecuada. Se estableceran condiciones para determinar cuando se alcanzan los
objetivos del mentorado y se considera exitoso el acompafiamiento. Asimismo, se debera
definir como se llevara a cabo la desvinculacion entre el mentor y mentee de manera
respetuosa y garantizando la continuidad de los aprendizajes adquiridos. Se podran
realizar evaluaciones finales o entrevistas de salida para recopilar retroalimentacion
sobre el proceso de mentoring. En esta etapa, también se analizara la posibilidad de
establecer nuevas metas o dar continuidad a la relacion de mentoring si ambas partes

asi lo desean (Tinoco-Giraldo, 2021).
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VIl. Disefio metodoldgico

El disefio metodologico se encarga de definir la organizacion de los procesos a
desarrollarse en este estudio, para cumplir los objetivos exitosamente, definiendo qué
tipos de pruebas realizar y como se tomaran y evaluaran los datos. Para llevar a cabo la
investigacion, se analiza la metodologia a implementar de acuerdo con la naturaleza de

dicha investigacion.

1. Tipo, enfoque y disefio de investigacion
El estudio es de enfoque cualitativo, de nivel descriptivo y de disefio no experimental, ya
gue consiste en recolectar datos y hacer un andlisis de los materiales narrativos, que
cuentan con contenido subjetivo, en este caso de la informacion obtenida de los actores
involucrados (lider y analistas de Aprendizaje y Desarrollo) de “Enlace Internacional Inc.”
- BPO (Business Process Outsourcing). Se privilegiara la calidad de la informacion sobre

la cantidad, permitiendo explorar de manera detallada los aspectos subyacentes.

2. Universo, poblacién y muestra
a) Universo: Departamento de aprendizaje y desarrollo regional.
b) Poblacion: Lideres y Analistas de Aprendizaje y Desarrollo regional.
c) Muestra:
o 100% de lideres de Aprendizaje y desarrollo (3)
o 100% de analistas de Aprendizaje y desarrollo (7)

» Local: Se considerara al lider y analistas locales como una parte
integral de la muestra, dado que su experiencia y conocimiento
especifico sobre el entorno local pueden ofrecer informacion valiosa
para la investigacion.

= Regional: La inclusién de lideres y analistas regionales ampliara la
perspectiva de la investigacion, proporcionando una visibn mas

holistica de las dinamicas que puedan influir en los resultados.
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3. Fuentes de informacion

Las fuentes de informacion utilizadas son a través de (1) fuentes primarias, por medio de
las técnicas de recoleccion de datos que se aplica de manera directa en el contexto donde

ocurren los hechos; y (2) fuentes secundarias para el desarrollo del estudio.

e Primarias
o Lideres de aprendizaje y desarrollo
o Analistas de Aprendizaje y desarrollo

e Secundarias
o Sistema integrado de calidad de “Enlace Internacional Inc.” -
Documentaciones correspondientes al departamento de Aprendizaje y
Desarrollo
o Libros, revistas, tesis e informes sobre procesos de mentoring, gestion del

conocimiento y calidad y la industria del BPO.

4. Instrumentos de recoleccion y andlisis de datos

En lo que concierne a las técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos:
a) Lista de cotejo

La lista de cotejo es un instrumento de evaluacion que contiene una lista de criterios o
desemperfios de evaluacion, previamente establecidos, en la cual Gnicamente se califica
la presencia o ausencia de estos mediante una escala dicotomica, por ejemplo: si—no, 1—
0 (Gonzéalez Garibay & Sosa Ramirez, 2020).

Esta herramienta de evaluacion abordara aspectos claves del documento, dividiéndose

en categorias que incluyen responsabilidades y funciones, objetivos y metas, habilidades

y competencias, asi como otros elementos pertinentes.
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Cada item serd evaluado mediante una escala especifica: (1) Cumple y (2) No cumple;

posteriormente tendrd un apartado de comentarios y aspectos adicionales y/o relevantes
gue permitan una valoracion detallada del grado de cumplimiento de cada aspecto y sus
observaciones especificas. Este enfoque integral garantizara una evaluacion del
descriptor de puesto y proporcionara informacion valiosa para el analisis de las
caracteristicas y requisitos del puesto en estudio.

b) Encuestaen linea
La encuesta en linea o formularios en linea como instrumento de recoleccion de datos
permite obtener informacion de manera eficiente y superar las barreras geogréficas. Se
realizaran dos encuestas una para los lideres y otra para los analistas de aprendizaje y

desarrollo.

Este instrumento se elaborara y estara alojado en la aplicacion de Form de Microsoft 365,
seleccionada por su accesibilidad, facilidad de uso y disponibilidad de resultados en
tiempo real. El enlace al formulario sera distribuido directamente a la poblacion en estudio
a través de canales de comunicacion directa, como correo electronico, WhatsApp u otras
aplicaciones de comunicacion. Esta estrategia busca maximizar la participacion y
asegurar una conexion eficaz con los participantes, permitiéndoles responder desde

cualquier ubicacién con acceso a internet, facilitando una respuesta integral y oportuna.

c) Matriz de Comparacion

En la fase de analisis de datos, se empleard una matriz de comparacion para la
informacion obtenida de (1) la lista de cotejo utilizada para el descriptor de puesto actual
y las encuestas en linea realizadas a (2) los analistas de aprendizaje y desarrollo y (3) los
lideres del departamento.
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Esta herramienta evaluara la concordancia entre las expectativas establecidas y las

percepciones reales, desglosando la concordancia en areas de coincidencia y sefialando
las diferencias identificadas. Este enfoque comparativo permitird una evaluacion de las
similitudes y discrepancias entre las fuentes de informacion, facilitando un analisis
detallado sobre la alineacion entre las expectativas previas y las experiencias reales de
los lideres y analistas de Aprendizaje y Desarrollo.

d) Anélisis descriptivo

Se hara una revisidn exhaustiva de los datos obtenidos para resumir y organizar la
informacion de manera clara'y comprensible. Se utiliza el analisis descriptivo que permitira
la identificacion y extraccién de una lista, estructurada, de habilidades y competencias
claves para la gestion del conocimiento de los analistas de aprendizaje y desarrollo. Asi
como también, se realizara la lista de la documentacion especifica de Aprendizaje y
Desarrollo de acuerdo con lo registrado en el sistema integrado de calidad de la

organizacion.

Finalmente, y bajo este mismo analisis descriptivo, se procedera a disefiar la propuesta
de mentoring segun la estructura, elementos, parametros, entre otros aspectos
importantes a considerar basadas en las investigaciones de la literatura y la dinamica de

“Enlace Internacional Inc.” — BPO.
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VIIl.  Andlisis y resultados

En esta seccidn para el analisis y resultados se contd con la participacion de 3 lideres y
7 analistas del departamento de Aprendizaje y Desarrollo y se presentan los hallazgos
obtenidos tras la evaluacion del descriptor de puesto de los analistas del departamento
de aprendizaje y desarrollo de "Enlace Internacional Inc." - BPO (Business Process
Outsourcing). A través de un enfoque meticuloso, se identificaron las habilidades y
competencias claves solicitadas, se caracterizaron las habilidades y competencias
esenciales en el contexto especifico de la organizacién, y se correlacionaron estos
elementos con el descriptor de puesto actual para destacar brechas y oportunidades de
mejora. Ademas, se determinaron las habilidades y competencias claves necesarias para
la gestiébn del conocimiento, culminando en la elaboracion de un plan de mentoring
orientado a potenciar el desarrollo profesional de los analistas y optimizar la transferencia

de conocimiento dentro del departamento.

1. Andlisis del descriptor de puesto de los analistas de Aprendizaje y
desarrollo

La evaluacion del descriptor de puesto de los analistas del departamento de aprendizaje
y desarrollo de "Enlace Internacional Inc." - BPO (Business Process Outsourcing)
mediante una lista de cotejo revela varias areas criticas de mejora. No se evidencia una
alineacion clara entre los objetivos generales y estratégicos del puesto y el contenido del
descriptor. Ademas, la ausencia de objetivos claros y metas especificas, como el nimero
de talleres grupales o el porcentaje de satisfaccion esperada, puede resultar en

inconsistencias en la calidad y cantidad del conocimiento transmitido.

Las habilidades técnicas enumeradas son en su mayoria comunes a otros puestos
administrativos, y las habilidades blandas carecen de una definicion precisa del nivel
requerido, lo que podria afectar el desempefio y la evaluacion de los analistas. La lista

de software necesaria es basica y no incluye herramientas modernas de creaciéon de
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presentaciones, como Canva, limitando asi la capacidad de los analistas para desarrollar

material de formacion efectivo.

Por ultimo, la falta de un plan de crecimiento y desarrollo profesional para los analistas
es una omision significativa, ya que este tipo de plan es crucial para motivar y retener
talento. Se identifican varias brechas y oportunidades de mejora que, si se abordan
adecuadamente, podrian fortalecer el desempefio y la gestiébn del conocimiento en el

departamento de aprendizaje y desarrollo.

*Para mas detalle ver Anexo 2: Descriptor de puesto y andlisis en formato lista de cotejo.

2. Caracterizacion las habilidades y competencias esenciales para los
analistas del departamento de aprendizaje y desarrollo en el contexto
especifico de “Enlace Internacional Inc.” - BPO (Business Process

Outsourcing).

A continuacion, se presentan las habilidades y competencias mas valoradas segun las
encuestas realizadas a lideres y analistas del departamento de aprendizaje y desarrollo
de "Enlace Internacional Inc." - BPO (Business Process Outsourcing).

Habilidades técnicas

Las habilidades técnicas mas puntuadas por los lideres de departamento son:
« Disefio Instruccional.
« Gestion de Proyectos De Aprendizaje.
« Evaluacion y Analisis de Necesidades de Aprendizaje

« Analisis de Datos y Reporting.
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11, ;Qué habilidades técnicas son esenciales para tener éxito en este puesto?
ias detalles

@ Diseiio Instruccional: Lz capaci.. 3

@ Desarrollo de Contenido Multi... 0

3
@ Gestidn de Plataformas de e-L.. 1
@ Disefio Grifico y Multimedia: ... 1
@ Desarrollo de Contenido e-Lea... 1 2
@ Gestidn de Proyectos de Apre.. 3
@ Evaluacién y Andlisis de Neces... 3 ;
. Gamificacion y Microlearning:... 0
@ Tecnologias de Realidad Virtu... 0

0

@ Analisis de Datos y Reporting:... 3

. Otras 1

Las habilidades técnicas mas puntuadas por los analistas de aprendizaje y desarrollo
son:

« Disefio Instruccional.

« Desarrollo de Contenido Multimedia.

« Evaluacién y Analisis de Necesidades de Aprendizaje.

« Gestion de Plataformas de e-Learning.

« Andlisis de Datos y Reporting.

11. ;Qué habilidades técnicas consideras que son esenciales para tener éxito en tu puesto de trabajo?

Mas detalles

@ Disefio Instruccional: La capaci.. 7

. Desarrollo de Contenido Multi.. 7

@ Gestién de Plataformas de e-L.. 5 .

@ Diseiio Grifico y Multimedia: ... 1

@ Desarrollo de Contenido e-Lea... 2 ’

@ Gestion de Proyectos de Apre... 3 ‘

@ Evaluacién y Andlisis de Neces... & ?

. Gamificacion y Microlearning:... £ 2

. Tecnologias de Realidad Virtu... 0 1 . I
@ Anilisis de Datos y Reporting:.. 5 0

@ Otz
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Habilidades blandas

Las habilidades blandas mas puntuadas por los lideres de departamento son:

L]

L]

Comunicacion efectiva.
Adaptabilidad.

Gestion del tiempo.
Creatividad.

Resolucion de Problemas.

12. ;Qué habilidades blandas son importantes para este rol?
hids detalles
@ Comunicacion Efectiva: Capaci.. 3

. Empatia: Habilidad para compr... 1

3
. Adaptabilidad: Flexibilidad par... 3

. Gestion del Tiempo: Capacida... 3

. Trabajo en Equipo: Habilidad p... 2 2

. Creatividad: Capacidad parz ge... 3

@ Resolucién de Problemas: Hab... 3 ;

. Liderazgo: Habilidad para moti.. 0

. Pensamiento Critico: Capacida... 0

. Resiliencia: Capacidad para ma...

@ Otrss

Las habilidades blandas méas puntuadas por los analistas de aprendizaje y desarrollo son:

Comunicacion efectiva.
Creatividad.

Gestién del tiempo.
Pensamiento critico.
Adaptabilidad.
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12, ;Qué habilidades blandas consideras que son importantes para tu rol?

hids detalles

. Comunicacion Efectiva: Capaci.. 7
. Empatia: Habilidad para compr... 4

. Adaptabilidad: Flexibilidad par...

(]

=

. Gestion del Tiempo: Capacida..

. Trabajo en Equipo: Habilidad p.. ’
. Creatividad: Capacidad para ge... 7 ‘
@ Resolucién de Problemas: Hab... 2 :
. Liderazgo: Habilidad para meti.. 2
. Pensamiento Critico: Capacida.. 1 I

. Resilienda: Capacidad para ma...

@ ot 0

w

w

w

=]

*Para mas detalle ver Anexo 4: Respuestas de encuestas.

3. Correlacién del descriptor de puesto y las habilidades caracterizadas

Para obtener una comprension integral y precisa de las habilidades y competencias
requeridas para los analistas del departamento de aprendizaje y desarrollo en “Enlace
Internacional Inc”. - BPO, se realizé un analisis de correlacion entre los datos obtenidos
de diferentes fuentes. Este andlisis incluyd una lista de cotejo utilizada para evaluar el
descriptor de puesto actual y una encuesta aplicada tanto a lideres como a analistas del

departamento.

La informacion recolectada se clasificé cuidadosamente en varias categorias, incluyendo
responsabilidades y funciones, objetivos y metas, habilidades y competencias, entre
otras. Posteriormente, se sintetiz6 en una matriz de correlacion. Esta matriz permitié
identificar y destacar las habilidades y competencias comunes, asi como las
discrepancias y areas de mejora entre lo que se espera en el descriptor de puesto y la

realidad practica observada a través de las encuestas.
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Criterios de

comparacion

Responsabilidades y funciones

Lista de cotejo

Responsable de
crear contenido
formativo,
implementar talleres
integrales y
proporcionar
seguimiento a
actividades de
capacitacion internas
y externas. Planifica y
comunica
mensualmente las
actividades, y
desarrolla
intervenciones
grupales basadas en
necesidades
especificas. Prioriza
los contenidos de
capacitacion segun
las necesidades
departamentales para
garantizar la gestion

del conocimiento.

B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
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DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

Encuestas lideres

Desempeiia un papel
clave como aliado
estratégico en la
organizacion al
diagnosticar
correctamente las
necesidades de
formacion, desarrollar
planes adaptados a
las necesidades y
disponibilidad de los
colaboradores, facilitar
entrenamientos
sincrénicos y
asincronicos, y
contribuir al desarrollo
de habilidades,
valores y actitudes
gue impacten en el
desempefio laboral,
mediante la
implementacion y
evaluacion de
estrategias de

formacion.

Encuesta analistas

Identificar carencias de
habilidades y
competencias mediante
diagnésticos de
necesidades de
capacitacion. Disefa
programas formativos
adaptados a cada rol,
enfocandose en
fortalecer habilidades
técnicas y blandas, y
evalla su eficacia
mediante encuestas y
analisis de indicadores
clave. Ademas,
mantiene registros
precisos, reporta
resultados, y brinda
apoyo a areas
transversales de la
compafia para alinear
la formacion interna con

la estrategia corporativa.
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Objetivos: Disefar,
programar y ejecutar
programas de
formacion para
garantizar el
desarrollo de los
colaboradores.

Metas: No se
evidencias metas

para el puesto.

VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO Kooyt

Objetivos:
Diagnosticar
correctamente las
necesidades de
capacitacion, disefiar
propuestas alineadas
con la realidad del
negocio y
proporcionar
seguimiento para
verificar la ejecucion
efectiva de los planes
de accién. Alinear los
objetivos
organizacionales y
garantizar que el
talento interno se
ajuste a las
necesidades y
expectativas del

cargo.

Metas: A través de
OKR 0
indicadores/datos que
permiten cuantificar
los resultados de

impacto

/Aﬁ%\i 5

Objetivos: Asegurar la
efectividad de los
programas de formacion
mediante alta
satisfaccion y
participacion, mantener
un portafolio
actualizado, identificar y
abordar necesidades de
formacion, mejorar el
desempeiio
organizacional y evaluar
y ajustar los programas
regularmente. También
se busca mantener
adherencia, establecer
comunicacion efectiva
con lideres, y crear
contenido claro, ademas
de realizar diagnésticos
periodicos de
necesidades y cumplir y
superar los objetivos de
capacitacion.

Meta: A través de OKR,
KPI, Modelo de
Kirkpatrick, encuestas

de satisfaccion, etc.
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Otros elementos relevantes
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Diagnostico de
necesidades de
capacitacion -
Aplicaciones de
Microsoft Office
(Word, Excel,
Outlook) - OneDrive -
Creacion de

contenido formativo.

Compromiso con la
excelencia —
conexioén con el
colaborador —
Creatividad e
innovacion —
Dinamismo y energia
— Orientacion a
resultados — Etica.

El descriptor de
puesto es claro y
evidencia otros
elementos esenciales
claves para el puesto,
tales como el alcance,
condiciones laborales,
accesos y su relacién
con el sistema de

gestion.

Disefio instruccional —
Gestion de proyectos
de aprendizaje —
Evaluacién y analisis
de Necesidades de
aprendizaje — Andlisis

de datos y reporting.

Comunicacion efectiva

— Adaptabilidad —
Gestion del tiempo —
Creatividad —
Resolucién de

problemas.

Se destaca en la
creacion de contenido
E-learning la
importancia de la 1Ay
de capacitarnos en
como usarlas a nuestro
favor. Asi también, se
menciona la capacidad
de movilizar el seresy
ser& siempre el campo

de accion mas amplio.

5;»“' &\"b; 3 t«,
N = )

<P

Disefio instruccional —
Desarrollo de contenido
multimedia — Evaluacién
y analisis de
necesidades de
aprendizaje — Gestion
de plataformas e-
learning — Andlisis de

datos y reporting.

Comunicacion efectiva —
Creatividad — Gestion
del tiempo —
Adaptabilidad —
Pensamiento Critico-

Se destaca la
importancia de integrar la
inteligencia artificial en
los procesos para
mejorar funciones y
fomentar la innovacion
especialmente en el
contexto de la ensefanza
virtual y el desarrollo de

nuevas tecnologias.
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Luego de hacer la comparativa de los datos obtenidos se destacan ciertos aspectos en

comun, tales como:

Responsabilidades y funciones: Todas las fuentes describen las
responsabilidades y funciones del puesto, incluyendo la creacion de contenido
formativo, la identificacion de necesidades de capacitacion, el disefio de
programas de formacion, la evaluacion de la efectividad de los programas y el
mantenimiento de registros precisos.

Objetivos y metas: Se mencionan los objetivos generales del puesto, como
disefiar y ejecutar programas de formacion para el desarrollo de los colaboradores.
Ademas, todas las fuentes indican la importancia de alinear los objetivos
organizacionales con las necesidades de formacion y evaluar la efectividad de los
programas.

Habilidades y competencias: Se detallan las habilidades y competencias
necesarias para el puesto, como la comunicacion efectiva, la creatividad, la

adaptabilidad y la capacidad de analisis de datos.

Mientras que en los aspectos que difieren son:

Enfoque y profundidad: La lista de cotejo proporciona una descripcion mas
general y concisa de las responsabilidades y funciones del puesto, mientras que
las encuestas de lideres y analistas ofrecen descripciones mas detalladas y
especificas, incluyendo aspectos como el disefio instruccional y la gestion del
tiempo.

Perspectivas y contexto: Las respuestas de la encuesta de lideres se centra en
el papel estratégico del puesto dentro de la organizacion, destacando la
importancia de alinear la formacion con los objetivos del negocio y las expectativas
del cargo. Por otro lado, la encuesta de analistas resalta la integracion de la
inteligencia artificial en los procesos de formacion como una tendencia o cambio

gue pueda impactar el puesto.
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e Meétodos de evaluacion: Mientras que la lista de cotejo y la encuesta de lideres
mencionan métodos generales de evaluacion de la efectividad de los programas
de formacién, como encuestas de satisfaccion y analisis de indicadores clave, la
encuesta de analistas especifica métodos adicionales como el Modelo de
Kirkpatrick para evaluar la efectividad de los programas de formacion.

En pocas palabras, aunque todas las fuentes comparten aspectos comunes como las
responsabilidades del puesto y las habilidades necesarias, difieren en ciertos aspectos

como el enfoque, la profundidad y los métodos de evaluacion.

4. Determinacion las habilidades y competencias claves para la gestién del

conocimiento de los analistas de aprendizaje y desarrollo.

Considerando los aspectos comunes, se identificé una lista, estructurada, de habilidades
y competencias claves para la gestion del conocimiento de los analistas de aprendizaje

y desatrrollo:

Habilidades técnicas

o Disefio Instruccional:
e Capacidad para identificar objetivos de aprendizaje, seleccionar metodologias
apropiadas y desarrollar materiales de capacitacion efectivos.
e Habilidad para disefiar y estructurar cursos y modulos de formacién de manera
coherente y atractiva.
e Competencia para aplicar principios de diseflo centrado en el usuario para

mejorar la experiencia de aprendizaje.
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o Gestion de Proyectos de Aprendizaje:

Aptitud para planificar, organizar y supervisar proyectos de desarrollo de
capacitacion desde la concepcion hasta la implementacion.

Habilidad para gestionar recursos y equipos de manera eficiente para cumplir
con los plazos y objetivos del proyecto.

Competencia para identificar y mitigar riesgos potenciales durante la ejecucion

del proyecto.

o Evaluaciony Anédlisis de Necesidades de Aprendizaje:

Habilidad para realizar andlisis de brechas de habilidades y necesidades de
capacitacion a través de diversas técnicas, como encuestas, entrevistas y
andlisis documental.

Competencia para interpretar datos y generar informes que informen la toma
de decisiones en materia de desarrollo de talento.

Capacidad para disefiar y administrar instrumentos de evaluacion para medir

la eficacia de los programas de formacion.

o Analisis de Datos y Reporting:

Habilidad para recopilar, analizar y visualizar datos relacionados con el
rendimiento del aprendizaje y la efectividad de los programas de formacion.
Competencia para utilizar herramientas y técnicas de andlisis de datos para
identificar tendencias, patrones y oportunidades de mejora.

Capacidad para elaborar informes y presentaciones claras y concisas que

comuniquen los hallazgos y recomendaciones de manera efectiva.
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o Desarrollo de Contenido Multimedia:

Aptitud para crear contenido multimedia atractivo y efectivo, como videos,
animaciones, infografias y simulaciones.

Habilidad para utilizar herramientas y software de disefio grafico y edicion de
video para producir materiales de capacitacion de alta calidad.

Competencia para adaptar el contenido multimedia a diferentes dispositivos y

plataformas de entrega.

o Gestion de Plataformas E-Learning:

Habilidad para administrar y mantener plataformas de aprendizaje en linea,
como LMS y sistemas de gestion de contenido (CMS).

Competencia para configurar y personalizar la plataforma segun las
necesidades especificas de la organizacion y los usuarios.

Capacidad para proporcionar soporte técnico y capacitacion a los usuarios en

el uso de la plataforma e-learning.

Habilidades blandas

o Comunicacion Efectiva:

Capacidad para expresar ideas de manera clara, persuasiva y adaptada a
diferentes audiencias.

Habilidad para escuchar activamente y responder de manera empatica a las
necesidades y preocupaciones de los demas.

Competencia para facilitar la comunicacion y la colaboracion efectiva dentro de

equipos multidisciplinarios.
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o Adaptabilidad:

Aptitud para ajustarse y prosperar en entornos y situaciones cambiantes.
Habilidad para mantener una actitud positiva y proactiva frente a los desafios y
la incertidumbre.

Competencia para aprender rdpidamente y adquirir nuevas habilidades y

conocimientos segun sea necesario.

o Gestion del Tiempo:

Habilidad para establecer prioridades, organizar tareas y administrar el tiempo
de manera eficiente.

Competencia para cumplir con plazos y compromisos sin comprometer la
calidad del trabajo.

Capacidad para identificar y eliminar distracciones y actividades no
productivas.

o Creatividad:

Aptitud para generar ideas nuevas Yy originales para abordar problemas y
desafios de manera innovadora.

Habilidad para pensar de manera no convencional y considerar multiples
perspectivas y enfoques.

Competencia para fomentar un ambiente de trabajo que valore y promueva la

creatividad y la experimentacion.
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o Resolucién de Problemas:

e Habilidad para identificar, analizar y resolver problemas de manera sistematica
y eficaz.

e Competencia para evaluar diferentes opciones y tomar decisiones
fundamentadas para superar obstaculos.

e Capacidad para trabajar en equipo para encontrar soluciones colaborativas y

duraderas.

o Pensamiento Critico:
e Capacidad para analizar y evaluar informacion de manera objetiva y reflexiva.
e Habilidad para cuestionar suposiciones, identificar sesgos y reconocer
multiples perspectivas.
e Competencia para tomar decisiones informadas y resolver problemas

complejos de manera efectiva.

La inclusion de estas habilidades técnicas y blandas en el plan de mentoring para los
analistas de aprendizaje y desarrollo garantizara un desarrollo integral de su capacidad
para disefar, implementar y evaluar programas de formacién efectivos, asi como para

enfrentar los desafios y oportunidades en un entorno laboral dinamico
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Documentaciéon de Sistema de Calidad

Adicional, es necesario incluir la lista de la documentacion especifica de Aprendizaje y
Desarrollo de acuerdo con lo registrado en el sistema integrado de calidad de la

organizacion.

o ] ) . Fechade
Proceso | Codigo Titulo de documento Plantilla Version .
creacion
GI-T-C- | Gestion y desarrollo del Caracterizacion
2 26/07/2023
001 talento de procesos
GI-T-P- | Aprendizaje y Desarrollo o
_ Procedimiento 4 20/02/2023
S-001 | Regional
GI-T-I- | Desarrollo de nuevos _
Instructivo 1 07/09/2023
S-002 | cursos
GI-T-F- | Registro de asistencia
] Formato 1 02/02/2022
S-004 | regional
GI-C-F- | Medicion de
o o Formato 3 15/06/2023
Gestiony | S-005 | capacitaciones solicitadas
desarrollo | GI-C-F- _ _
Encuesta de satisfaccion Formato 1 15/06/2023
del S-006
talento. | GI-T-F- | Seguimiento anual de
o Formato 2 05/10/2022
S-006 | programas de aprendizaje
GI-C-F-
Assesment Center Formato 1 26/06/2023
S-009
GI-C-I- | Assesment Center —
Instructivo 2 11/01/2023
002 Habilidades Blandas
GI-T-F- | Andlisis de valoracién de
_ Formato 2 17/01/2023
S-003 | potencial
GI-T-F- | Informe potencial del
Formato 2 17/01/2023
S-002 | Colaborador
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5. Plan de Mentoring para Analistas del Departamento de Aprendizaje y

Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.” —= BPO

Introduccién

El presente plan de mentoring tiene como objetivo central fortalecer y desarrollar el talento
de los analistas del departamento de aprendizaje y desarrollo. A través de este programa,
se busca alcanzar mejoras significativas en varias areas criticas para el éxito
organizacional, tales como, la comunicacion, retencion de conocimientos, la continuidad
formativa y el desarrollo profesional. Este plan se basa en un analisis exhaustivo de datos
y en la identificacion de habilidades y competencias esenciales para el desempefio
optimo de los analistas. A partir de este analisis, se ha disefiado un programa de
mentoring que aborda especificamente las areas de mejora y oportunidades de desarrollo
identificadas.

A través de este enfoque estructurado y personalizado, se pretende no solo mejorar el
desempefio individual de los analistas, sino también potenciar la eficacia global del
departamento de Aprendizaje y Desarrollo.

Con un compromiso firme hacia la excelencia y el crecimiento continuo, este plan de

mentoring esta disefiado para crear un impacto duradero y positivo la organizacion.
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Objetivos del Plan de Mentoring

Objetivo General

o Disefiar y ejecutar un plan de mentoring para los analistas del departamento de
Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.”, con el fin de fortalecer sus

habilidades y competencias claves.

Objetivos Especificos

e Mejorar la comunicacion y la retencién de conocimientos dentro del departamento.

e Asegurar la continuidad formativa y el desarrollo profesional integral de los
analistas.

e Optimizar la gestibn documental para facilitar el acceso y uso de recursos
esenciales.

e Fortalecer las habilidades técnicas y blandas identificadas como claves para la
gestion del conocimiento de los analistas.

Visién

e Crear un entorno de aprendizaje continuo y apoyo mutuo que impulse el

crecimiento profesional y personal.
Mision

o Facilitar la transferencia de conocimientos y competencias claves a través de

relaciones de mentoring estructuradas y significativas.
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Beneficios del Mentoring

Beneficios paralos mentores

Renueva entusiasmo por el rol como experto

Reconoce posibles deficiencias obtenidas en el pasado y puede buscar y/o
crear soluciones precisas

Mejora las habilidades de coaching, escucha, entre muchas otras habilidades.
Desarrolla y practica un estilo de liderazgo mas personal

Demuestra experiencia y comparte conocimiento

Aumenta la conciencia generacional

Beneficios para los mentees

Se enfoca mas en lo que se necesita para crecer profesionalmente

Promueve el desarrollo como profesional en una posicién de nivel practico
Adquiere capacidad para traducir valores y estrategias en acciones productivas
Complementa el estudio formal continuo y/o las actividades de capacitaciéon y
Desarrollo

Obtiene oportunidades de desarrollo profesional

Recibe ayuda con ideas y retroalimentacién honesta

Demuestra fortalezas y explora su potencial profesional, académico e
investigative.

Incrementa las redes profesionales y recibe mayor exposicion a nivel de
empleabilidad

Mejora la capacidad de expresar expectativas, metas y preocupaciones

Beneficios parala organizacién

e Mejora en el rendimiento del equipo.
e Continuidad en el conocimiento y habilidades dentro del departamento y
detecta el talento para proyectos concretos.

« Fortalece el liderazgo en linea con los objetivos estratégicos.
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o Refuerza la fidelizacion de los equipos.

e Permite ahorrar costes en la formacion de nuevos miembros.
e Impulsa una politica de accion centrada en los objetivos.

e Optimiza la comunicacién interna y el clima laboral.

Descripcion del programa
Participantes
« Mentores: Lideres del departamento de Aprendizaje y Desarrollo.

« Mentees: Analistas del departamento de Aprendizaje y Desarrollo.

Criterios de Seleccion
« Mentores: Experiencia minima de 3 a 5 afnos en el departamento, habilidades
destacadas en las areas claves identificadas, y capacidad para guiar y apoyar a
otros.

o Mentees: Todos los analistas del departamento de Aprendizaje y Desarrollo.

Proceso de Emparejamiento
o Elemparejamiento se realizara basado en habilidades y areas de interés comunes,

evaluado mediante entrevistas iniciales y encuestas de autoevaluacion.

Responsabilidades
Mentores

» Planificar y llevar a cabo sesiones de mentoring,

» Planificar y llevar a cabo las sesiones de mentoring.

« Compartir voluntariamente su propia experiencia y éxito profesional con el
programa de mentoring

* Apoyar la misién y los objetivos del programa

» proporcionar feedback continuo, y evaluar el progreso de los mentees.

» Buscar experiencias y documentos que abran nuevos horizontes, métodos
y técnicas al mentee.

* Mantenerse accesible y comprometido durante la duracion del programa
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 Ser un buen escucha

* Proporcionar comentarios abiertos y sinceros

» Ofrecer estimulo a través de un genuino refuerzo positivo

» Ser un modelo positivo para el mentee

* Compartir “lecciones aprendidas” de sus propias experiencias
« Ser un recurso y una caja de resonancia para el mentee

* Mantener sus conversaciones confidenciales

Mentees

* Reunirse con su mentor de manera programada y agendada

« Sea proactivo al comunicarse con su mentor

« Comprometerse con su autodesarrollo profesional

« Asumir responsabilidad de adquirir o mejorar habilidades, competencias y
conocimientos

« Discutir la planificacion del desarrollo individual de su programa con el
mentor

« Ser abierto y honesto con los objetivos, expectativas, desafios y
preocupaciones para que su mentor pueda ayudarlo

« Prepararse para reuniones

« Escuchar activamente y hacer preguntas

< Buscar consejo, opinion, retroalimentacion y direccion del mentor

« Ser receptivo a la critica constructiva, retroalimentacion y saber pedirla
cuando considere necesario

« Mantener sus conversaciones confidenciales

« Respetar el tiempo y los recursos del mentor

« Mantenerse accesible y comprometido durante la duracion del programa

« Comentar de forma comoda al mentor sobre lo que funciona o no funciona

en la relacion de mentoring.
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Estructura del Programa

Duracion total del Programa: 12 meses

Fase | — Fase de Inicio

e Duracion: 1 mes
o Actividades:

o Presentacion del programa y seleccion de mentores y mentees

Fase Il - Fase de Desarrollo

e Duracién: 10 meses. 1 mes por habilidad a desarrollar, segun cronograma.
o Actividades:
o Sesiones de Mentoring:
= Duracién: 2 horas por sesion.
= Frecuencia: Semanal o quincenal, segun lo acordado con el
mentor.
= Adicional, el mentee debera invertir mas tiempo para

autoestudio.

Fase lll — Cierre del proceso

e Duracion: 1 mes.
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Fase de
inicio
Mes 2-11
Mes 1 Desarrollo
Presentacidn Fase de Qe §gsiones
del programay Desarrollo individuales
seleccion de y talleres
mentoresy grupales.
mentees.
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Actividades y métodos

e Sesiones Individuales: Encuentros personalizados entre mentor y mentee
para discutir progreso, resolver dudas y establecer metas.
o Talleres: Sesiones vivenciales para abordar temas comunes y fomentar el

aprendizaje colaborativo.

Contenidos Estratégicos
Documentacion del Sistema de Gestidén de Calidad

e GI-T-C-001 Gestion y desarrollo del talento - Caracterizacion de procesos.
e GI-T-P-S-001 Aprendizaje y Desarrollo Regional — Procedimiento.

e GI-T-I-S-002 Desarrollo de nuevos cursos — Instructivo.

o GI-T-F-S-004 Registro de asistencia regional — Formato.

o GI-C-F-S-005 Medicion de capacitaciones solicitadas — Formato.

e GI-C-F-S-006 Encuesta de satisfaccion - Formato.

e GI-T-F-S-006 Seguimiento anual de programas de aprendizaje — Formato.
o GI-C-F-S-009 Assesment Center — Formato.

e GI-C-1-002 Assesment Center — Habilidades Blandas — Instructivo.

e GI-T-F-S-003 Analisis de valoracién de potencial - Formato

o GI-T-F-S-002 Informe potencial del Colaborador — Formato

Habilidades Técnicas

e Disenfo Instruccional.

e Gestion de Proyectos de Aprendizaje.

e Evaluacion y Analisis de Necesidades de Aprendizaje.
e Anadlisis de Datos y Reporting.

e Desarrollo de Contenido Multimedia.

e Gestion de Plataformas E-Learning.

Habilidades Blandas

e Comunicacion Efectiva.

e Creatividad y Adaptabilidad.
e Gestion del Tiempo.

¢ Resoluciéon de Problemas.
¢ Pensamiento Critico.
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Sesiones y Talleres

Mes 1: Presentacion del Programa

e Actividad: Reunién de lanzamiento.
e Contenido: Introduccion al programa, objetivos, expectativas y cronograma.

e Materiales: Presentacion en PowerPoint, manual del programa.
Mes 2:

Documentacion de sistemas de calidad

e Sesion individual: Sistemas de Gestion de calidad — Aprendizaje y
desarrollo.

e Contenido: Caracterizacién de procesos, procedimiento.
e Materiales: Documentos del sistema de gestidn de calidad.

Diseino Instruccional

e Sesion individual: Metodologias de disefio instruccional.

e Contenido: Identificacion de objetivos de aprendizaje, seleccion de
metodologias, desarrollo de materiales.

e Materiales: Guias, ejemplos de materiales de capacitacion.

Mes 3: Gestidon de Proyectos de Aprendizaje

e Sesidn Individual: Planificacion y supervisién de proyectos.

e Contenido: Planificacion de recursos, gestion de equipos, identificacion y
mitigacidn de riesgos.

e Materiales: Plantillas de planificacion de proyectos, casos de estudio.

Mes 4: Evaluacion y Analisis de Necesidades de Aprendizaje
e Sesiodn individual: Técnicas de evaluacién y analisis.

e Contenido: Realizacion de andlisis de brechas de habilidades, interpretacion
de datos, generacion de informes.

e Materiales: Formularios de evaluacion, ejemplos de informes.
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Mes 5: Analisis de Datos y Reporting

e Sesion Individual: Herramientas y técnicas de analisis de datos.

e Contenido: Recopilacion, analisis y visualizacion de datos, elaboracion de
informes.

e Materiales: Software de analisis de datos, plantillas de informes.

Mes 6: Desarrollo de Contenido Multimedia

e Sesiodn individual: Creacion de contenido multimedia.

e Contenido: Disefio de videos, animaciones, infografias, simulaciones.

e Materiales: Software de disefo grafico y edicién de video, ejemplos de
contenido multimedia.

Mes 7: Gestion de Plataformas E-Learning

e Sesion Individual: Administracién de LMS.
e Contenido: Configuracion, personalizacion, soporte técnico.
e Materiales: Manuales de usuario de LMS, guias de configuracion.

Mes 8: Comunicacion Efectiva
e Taller: Técnicas de comunicacion.

e Contenido: Mejora de habilidades de comunicacién verbal y escrita,
presentacion de ideas.

e Materiales: Manuales de comunicacién, ejemplos de buenas practicas.

Mes 9: Adaptabilidad y Creatividad

o Taller: Fomento de la adaptabilidad y creatividad.

e Contenido: Estrategias para adaptarse a cambios, técnicas de pensamiento

creativo.
e Materiales: Ejercicios de creatividad, casos de estudio.
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Mes 10: Gestién del Tiempo y Resolucién de Problemas

o Taller: Técnicas de gestion del tiempo y resolucién de problemas.

e Contenido: Herramientas de gestion del tiempo, enfoques para la resolucion
efectiva de problemas.

e Materiales: Plantillas de gestion del tiempo, ejemplos de problemas y
soluciones.
Mes 11: Pensamiento critico

e Taller: Pensamiento critico en situaciones laborales

e Contenido: qué es el pensamiento critico, qué elementos lo componen y
qué herramientas y estrategias pueden utilizarse.
o Materiales: Ejercicios de pensamiento critico, casos de estudio.

Mes 12: Evaluacién Final y Ajustes

e Actividad: Revision del progreso, evaluacion del programa y reunion de
cierre.

e Contenido: Evaluacion final del programa, feedback de participantes,
recomendaciones para futuras iteraciones.

e Materiales: Formularios de evaluacion, reportes de progreso, informe final
del programa, encuestas de satisfaccion.
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Cronograma mensual

Actividad
Presentacién del
programa
Documentacion de

sistemas de Calidad
Disefio Instruccional
Gestion de Proyectos de
Aprendizaje

Evaluacién y Analisis de
Necesidades de
Aprendizaje

Andlisis de Datos vy
Reporting

Desarrollo de Contenido
Multimedia

Gestion de Plataformas E-
Learning

Comunicacion Efectiva
Adaptabilidad y
Creatividad

Gestion del Tiempo vy
Resolucién de Problemas
Pensamiento critico en
situaciones laborales

Evaluacién Final y Ajustes

Mes
1

X

Mes
2

Mes
3

Mes
4

Mes
5

Mes
6

Mes
7

Mes
8

Mes
9

o

Mes
10

Mes
11
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Fase Mes Actividad Tipo Contenido Materiales
Fase 1 Presentacion del  Reunién de Introduccion al  programa, Presentacion en
Inicial Programa lanzamiento = objetivos, expectativas y PowerPoint, manual del
cronograma programa
2  Documentacion de Sesion Caracterizacion de procesos, Documentos del sistema
sistemas de Calidad. = Individual procedimiento. de gestion de calidad.
Disefo Instruccional = Sesion Metodologias de disefio Guias, ejemplos  de
Individual instruccional, identificacion de materiales de capacitacion
objetivos, desarrollo de
materiales
3 | Gestion de Sesion Planificacion ~ de  recursos, | Plantillas de planificacion
Proyectos de Individual gestion de equipos, de proyectos, casos de
Aprendizaje identificacion y mitigacion de | estudio
riesgos
4 | Evaluacion y Sesion Técnicas de evaluacion y Formularios de
Analisis de Individual analisis, realizacion de analisis evaluacion, ejemplos de
0o 2 Necesidades de de brechas, generacion de informes
; % Aprendizaje informes
L g 5 | Analisis de Datos y @ Sesion Herramientas y técnicas de | Software de analisis de
Reporting Individual analisis de datos, recopilacion y | datos, plantillas de
visualizacion de datos informes
6 | Desarrollo de Sesion Creacion de contenido Software de diseno grafico
Contenido Individual multimedia, disefio de videos, y edicion de video,
Multimedia animaciones, infografias, ejemplos de contenido
simulaciones multimedia
7 | Gestion de Sesion Administracion de LMS, Manuales de usuario de
Plataformas E- | Individual configuracion, personalizacion, = LMS, guias de
Learning soporte técnico configuracion
8  Comunicacion Taller Técnicas de comunicacion, Manuales de

Efectiva

mejora de habilidades verbales

y escritas, presentacion de ideas

comunicacion, ejemplos

de buenas practicas
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9 | Adaptabilidad y | Taller Estrategias para adaptarse a | Ejercicios de creatividad,
Creatividad cambios, técnicas de | casos de estudio
pensamiento creativo
10 | Gestidon del Tiempo @ Taller Técnicas de gestion del tiempo, Plantillas de gestién del
y Resoluciéon de enfoques para la resolucion tiempo, ejemplos de
Problemas efectiva de problemas problemas y soluciones
11 Pensamiento Taller qué es el pensamiento critico,  Ejercicios de pensamiento
critico qué elementos lo componen y | critico, casos de estudio.
qué herramientas y
estrategias pueden utilizarse
Cierre 12 | Evaluacion Final y Reunion de Evaluacion final del programa, Informe final del
del Ajustes cierre feedback de participantes, programa, encuestas de
proceso recomendaciones satisfaccion

Herramientas y Recursos

Guia presentacion Inicial

Diapositiva 1: Portada

Diapositiva 2: Objetivos del Programa

Titulo: Plan de Mentoring para Analistas del Departamento de Aprendizaje y

Desarrollo

Subtitulo: “Enlace Internacional Inc.” - BPO

Fecha: Enero 2025

Objetivo General:

e Disefary ejecutar un plan de mentoring para los analistas del departamento

de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.”, con el fin de

fortalecer sus habilidades y competencias clave.
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Objetivos Especificos:

e Mejorar la comunicacién y la retencibn de conocimientos dentro del
departamento.

e Asegurar la continuidad formativa y el desarrollo profesional integral de los
analistas.

e Optimizar la gestién documental para facilitar el acceso y uso de recursos
esenciales.

e Fortalecer las habilidades técnicas y blandas identificadas como clave para
la gestion del conocimiento de los analistas.

Diapositiva 3: Expectativas

e Rol del mentor
e Rol del mentee

e Beneficios del mentoring
Diapositiva 4: Cronograma
« Resumen de actividades mensuales:

e Mes 1: Presentacion del programa

e Mes 2: Documentacion del Sistema de Gestidén de Calidad y Disefio
Instruccional

o Mes 3: Gestion de Proyectos de Aprendizaje

e Mes 4: Evaluacion y Analisis de Necesidades de Aprendizaje

e Mes 5: Analisis de Datos y Reporting

e Mes 6: Desarrollo de Contenido Multimedia

o Mes 7: Gestion de Plataformas E-Learning

e Mes 8: Comunicacion Efectiva

o Mes 9: Adaptabilidad y Creatividad

o Mes 10: Gestion del Tiempo y Resolucién de Problemas

e Mes 11: Pensamiento critico

e Mes 12: Evaluacion Final y Ajustes
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Diapositiva 5: Beneficios del Mentoring

Diapositiva 6: Roles y Responsabilidades

e Responsabilidades del mentor

¢ Responsabilidades del mentee
Diapositiva 7: Politicas y Procedimientos

Diapositiva 8: Cierre
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Guia de Intervencion para Documentos del Sistema Integrado de Calidad

1. Introduccion al Sistema de gestion integrado de Calidad
Presentacion General del Sistema de Calidad: Explicar la estructura general del
sistema de calidad de la empresa, su importancia y los beneficios de su correcta

implementacion.

2. Revision Detallada de Documentos del departamento de Aprendizaje y

Desarrollo

Documentacion especifica del departamento: Presentacion de la documentacion

segun el formato de este (por ejemplo, procedimientos, instructivos, formatos).

Analisis y Discusién: Revisar cada documento en detalle, explicando su propésito,

contenido y como se utiliza en la practica diaria.

3. Actividades Practicas

Estudios de Caso: Presentar casos practicos donde se hayan aplicado los documentos

del sistema de calidad. Discutir y analizar estos casos en conjunto.

Simulaciones: Realizar simulaciones o role-playing para practicar el uso de los

documentos en situaciones reales de trabajo.
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Guias tematicas para intervenciones de habilidades especificas

Mes 2 - Diseino Instruccional
Contenido:

¢ Introduccién al diseio instruccional:
o Definicion y propésito del disefio instruccional.
o Importancia en el contexto de Aprendizaje y Desarrollo.
¢ Principales modelos de diseio instruccional:
o ADDIE: Analisis, Disefio, Desarrollo, Implementacion, Evaluacion.
o SAM (Successive Approximation Model): Iteraciones rapidas y
flexibles para el desarrollo de materiales.
e Seleccion de metodologias apropiadas:
o Factores para considerar: audiencia, contexto, recursos disponibles.
e Ejemplos de buenas practicas en disefo instruccional:
o Casos de estudio y ejemplos reales.

¢ Recursos adicionales y bibliografia recomendada:

e Libros, articulos y sitios web utiles.

Ejemplos de materiales de capacitacion:
Ejemplo 1: Médulo de E-learning

o Titulo: Introduccion al Disefio Instruccional
o Objetivos de aprendizaje:
« Entender los principios basicos del disefio instruccional.

e Aplicar el modelo ADDIE en un caso practico.
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« Contenido dividido en lecciones estructuradas:

e Leccidén 1: Introduccion al Disefio Instruccional.

e Leccién 2: Modelos de Diserio.

e Leccion 3: Aplicacion practica del modelo ADDIE.
« Evaluaciones interactivas:

o Cuestionarios al final de cada leccion.

e Ejercicios practicos.
e Recursos multimedia:

o Videos explicativos.

« Graficos e infografias.

Ejemplo 2: Manual de Formacién

Titulo: Guia Practica para Disefiar Materiales de Capacitacion

Descripcion detallada de cada seccion:

e Introduccion.
o Pasos del disefio instruccional.
e Herramientas y técnicas recomendadas.

Instrucciones paso a paso:

o Como definir objetivos de aprendizaje.
e Como seleccionar metodologias de ensefanza.
o CoOmo evaluar la efectividad de los materiales.

Plantillas y ejemplos practicos:

o Plantillas de planificacion.

o Ejemplos de materiales disefados.

& M S
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Mes 3: Gestion de Proyectos de Aprendizaje
Plantillas de planificacion de proyectos:

Plantilla de cronograma de proyecto (Excel o Trello, software de gestion de

proyectos):

e Contenido:
o Tareas y subtareas desglosadas:
« Inicio del proyecto.
e Investigacion y analisis.
e Desarrollo de materiales.
e Implementacion.
o Evaluacion.
o Fechas de inicio y fin:
e Fecha de inicio y fin de cada tarea.
o Asignacion de recursos y responsables:
« Nombres de los responsables.
o Recursos necesarios (materiales, tiempo, etc.).
« Dependencias entre tareas:
o Tareas que deben completarse antes de comenzar otras.
« Hitos y entregables:
e Puntos de control importantes.

o Entregables especificos.
Plantilla de asignacién de recursos y tareas:

e Contenido:
o Lista de recursos disponibles:
e Recursos humanos.
e Herramientas y tecnologia.

e Presupuesto.

B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA <7 4%
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o Descripcidon de tareas y responsables:

e Detalle de cada tarea.

e Responsables asignados.
o Calendario de asignaciones:

e Fechasy plazos.
e Indicadores de progreso:

e Meétricas para medir el avance.
Casos de estudio:
Caso de estudio 1: Proyecto de Capacitacion Exitoso

e Contenido:
o Descripcion del proyecto:

o Contexto y objetivos.

Objetivos y metas:
e Metas a corto y largo plazo.

Estrategias utilizadas:

« Enfoques y metodologias aplicadas.

Resultados obtenidos:

« Beneficios y mejoras logradas.

Lecciones aprendidas:

o Desafios y soluciones.
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Mes 4: Evaluacion y Analisis de Necesidades de Aprendizaje

Formulario de analisis de necesidades (en Word o Google Forms):

e Contenido:

o Preguntas para identificar brechas de habilidades:
o ¢ Cuales son las habilidades actuales? ¢ Cual es la situacién actual?
e ¢Qué habilidades se necesitan mejorar? ;Cual es la situacion

deseada?

« Evaluacion de competencias actuales:
« Nivel de competencia en areas clave.

« ldentificacion de areas de mejora:
« Areas especificas donde se requieren desarrollos.

e Sugerencias de los participantes:

e Opiniones y recomendaciones.
Ejemplo de informe de necesidades de aprendizaje:

o Contenido:
« Resumen ejecutivo: Resumen breve de los hallazgos.
« Metodologia utilizada:
o Meétodos de recoleccion de datos.
e Analisis de la informacion.
e Resultados del analisis:
« Brechas identificadas.
o Competencias necesarias.
« Recomendaciones:
e Acciones sugeridas.
e Plan de accién:

o Pasos para implementar las mejoras.
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Mes 5: Analisis de Datos y Reporting

Software de analisis de datos - Licencias a herramientas como Excel, Tableau o

PowerBI:

o Contenido:

« Instalacién y configuracion del software:
o Guias para la instalacion.
« Configuracion inicial.

e Tutoriales basicos:
e Introduccion a las herramientas.
e Funcionalidades principales.

« Guias avanzadas para analisis de datos:
e Técnicas de analisis avanzado.

e Visualizacion de datos.
Plantillas de informes:
Plantilla de informe de analisis de datos (en Word o Excel):

e Contenido:
o Titulo y autor:
e Informacién del informe.
e Introduccion:
o Propdsito del analisis.
o Metodologia:
« Meétodos de recoleccion y analisis de datos.
e Analisis y resultados:
e Hallazgos detallados.
o Conclusiones y recomendaciones:
e Interpretacion de los resultados.

e Sugerencias para la accion.
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Plantilla de presentacion de resultados (en PowerPoint):

o Contenido:
o Diapositivas con graficos y tablas:
o Visualizacion de los resultados.
« Resumen de resultados clave:
e Puntos mas importantes.
« Recomendaciones visualmente atractivas:

e Sugerencias claras y concisas.

Mes 6: Desarrollo de Contenido Multimedia
Software de disefo grafico y edicion de video:
Acceso a Adobe Creative Suite (Photoshop, lllustrator, Premiere Pro):

o Contenido:

e Guias de uso de cada herramienta:
e Instrucciones paso a paso.

o Tutoriales paso a paso para crear contenido multimedia:
o Creacion de graficos.
« Edicion de videos.

« Recursos y plantillas predefinidas:
« Plantillas de disenio.

« Ejemplos de contenido.

82



B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO
Ejemplos de contenido multimedia:

Ejemplo 1: Video Educativo

o Contenido:
e Guion del video:
« Texto detallado del contenido.
« Recursos visuales y graficos:
o Imagenes y graficos utilizados.
e Instrucciones de edicion:
o Pasos para editar el video.
« Ejemplo de video terminado:

+ Video final como referencia.
Ejemplo 2: Infografia

o Contenido:
« Plantilla de diseino:
o Formato de la infografia.
o Elementos visuales:
« Graficos y diagramas.
o Ejemplo de infografia completa:

« Infografia terminada.
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Mes 7: Gestion de Plataformas E-Learning

Manuales de usuario de LMS:

Manual de usuario de plataformas como Moodle, Blackboard, o cualquier LMS

utilizado en la empresa:

e Contenido:
e Guia de inicio rapido:
e Pasos basicos para comenzar.
« Funcionalidades principales:
« Navegacion y uso de la plataforma.
e Solucién de problemas comunes:
« FAQ y soluciones rapidas.
o Recursos adicionales y FAQs:

« Enlaces utiles y preguntas frecuentes.
Guias de configuracion:
Guias paso a paso para configurar y personalizar el LMS:

o Contenido:
o Configuracion inicial:
e Pasos para la configuracion basica.
« Personalizacién de la plataforma:
o Ajustes y opciones de personalizacion.
o Gestion de usuarios y permisos:
o CoOmo agregar y gestionar usuarios.

e Generacion de informes:

« Creacion y exportacion de informes

84



VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO
Mes 8: Comunicacion Efectiva

Manuales de comunicacion:
Manual sobre técnicas de comunicacion efectiva:

« Contenido:
« Estrategias para mejorar la comunicacién verbal y escrita:
e Técnicas y practicas recomendadas.
o Técnicas para presentaciones efectivas:
o COmo preparar y dar presentaciones.
« Ejemplos de comunicacién asertiva:

o Casosy ejemplos practicos.
Ejemplos de buenas practicas:
Videos o documentos PDF con ejemplos de presentaciones efectivas:

e Contenido:
« Ejemplo de una presentacion efectiva:
e Presentacion modelo.
o Analisis de las técnicas utilizadas:
e Desglose de las mejores practicas.
o Lecciones aprendidas:

e Conclusiones y recomendaciones.
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Mes 9: Adaptabilidad y Creatividad

Ejercicios de creatividad:

B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA <7 4%

Actividades y ejercicios practicos para fomentar la creatividad (documentos PDF,

videos):

e Contenido:
« Ejercicios de pensamiento lateral:
o Actividades para estimular la creatividad.
o Dinamicas de grupo para fomentar la creatividad:
« Ejercicios colaborativos.
 Recursos adicionales para desarrollar la creatividad:

e Enlaces y lecturas recomendadas.

Casos de estudio:

Casos de estudio que demuestren adaptabilidad y soluciones creativas en el

trabajo (PDFs o presentaciones):

« Contenido:
o Descripcion del contexto y problema:
« Situacion y desafio presentado.
e Soluciones creativas implementadas:
« Estrategias utilizadas.
« Resultados y lecciones aprendidas:

e Impacto y conclusiones.
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Mes 10: Gestidn del Tiempo y Resolucién de Problemas

Plantillas de gestion del tiempo:
Plantilla de calendario o agenda diaria (en Excel o Google Sheets):

« Contenido:
o Calendario mensual y semanal:
« Planificacion del tiempo.
o Lista de tareas pendientes:
e Tareas para realizar.
e Priorizacion de tareas:

e Orden de importancia.

Ejemplos de problemas y soluciones:

Casos practicos de problemas comunes en el entorno laboral y como resolverlos

(documentos PDF):

e Contenido:

o Descripcion del problema:
« Situacion y contexto.

o Analisis de las posibles soluciones:
e Opciones evaluadas.

« Implementacion de la solucion:
e Pasos tomados.

« Resultados obtenidos:

» Impacto y lecciones aprendidas.
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Mes 11: Pensamiento critico

Ejercicios de Pensamiento Critico:

Actividades y ejercicios practicos para fomentar el pensamiento critico

(documentos PDF, videos):

e Contenido:
e Ejercicios de andlisis critico:
e Actividades para desarrollar habilidades de razonamiento:
e Dindmicas de grupo para fomentar el pensamiento critico:
e Ejercicios colaborativos.
e Recursos adicionales para desarrollar el pensamiento critico:

e Enlacesy lecturas recomendadas.
Casos de Estudio:

Casos de estudio que demuestren pensamiento critico y soluciones efectivas en

el trabajo (PDFs o presentaciones):

o Contenido:
e Descripcion del contexto y problema:
e Situacion y desafio presentado.
e Soluciones basadas en pensamiento critico implementadas:
o Estrategias utilizadas.
¢ Resultados y lecciones aprendidas:

e Impacto y conclusiones.
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Guia presentacion final

Informe final del programa:

o Contenido:

¢ Resumen ejecutivo:
¢ Resumen breve de los resultados.

¢ Analisis de los resultados obtenidos:
e Evaluacion detallada.

e Evaluacion de la efectividad del programa:
e Impacto del programa.

¢ Recomendaciones para futuras iteraciones:

e Sugerencias de mejora.
Encuestas de satisfaccion:

Encuesta en linea (Google Forms, SurveyMonkey) para recolectar feedback de los

participantes:

o Contenido:
e Preguntas sobre la experiencia general con el programa:
e Satisfaccion y opiniones.
e Evaluacion de los mentores:
e Feedback sobre los mentores.
e Sugerencias para mejorar el programa:

e Recomendaciones de los participantes.
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Presentacion de resultados:

Presentacion en PowerPoint con los resultados del programa y planes futuros:

o Contenido:
e Resumen de resultados clave:
e Puntos importantes.
e Graficos y tablas ilustrativas:
¢ Visualizacion de datos.
¢ Plan de accién para mejorar el programa:

e Proximos pasos.

» )
e b
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Consideraciones éticas y de confidencialidad

Consideraciones Eticas

e Respeto Mutuo: Todos los participantes deben tratarse con respeto,
reconociendo y valorando las diferencias individuales en términos de experiencia,

cultura, género, y perspectiva.

e Imparcialidad y Equidad: Los mentores deben proporcionar igual oportunidad de
desarrollo a todos los mentees, evitando cualquier forma de favoritismo o
discriminacion. Todos los mentees deben tener acceso a los mismos recursos y

oportunidades de aprendizaje.

e Compromiso con el Desarrollo: Tanto mentores como mentees deben
comprometerse genuinamente con el proceso de mentoring, dedicando tiempo y

esfuerzo para asegurar el éxito del programa.

e Profesionalismo: Los mentores deben actuar con profesionalismo, manteniendo
los limites adecuados y evitando cualquier conducta que pueda ser considerada

inapropiada o poco profesional.

e Transparencia y Honestidad: Los participantes deben ser transparentes y
honestos en sus comunicaciones. Los mentores deben proporcionar
retroalimentacion constructiva y sincera, mientras que los mentees deben expresar

abiertamente sus necesidades, expectativas y preocupaciones.
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Consideraciones de Confidencialidad

Proteccion de Informacion Sensible: Toda la informaciéon compartida durante
las sesiones de mentoring debe ser considerada confidencial. Los mentores no
deben divulgar detalles sobre los desafios personales o profesionales de los

mentees a terceros sin su consentimiento explicito.

Manejo de Documentacién: Los registros de las sesiones, incluyendo notas,
tareas y cualquier otra documentacion, deben ser almacenados de manera segura.
Solo los mentores y mentees involucrados deben tener acceso a esta informacion.
Utilizar sistemas de gestién de documentos seguros para mantener la privacidad

de los datos.

Uso de Informacién Personal: Cualquier informacién personal del mentee, como
resultados de evaluaciones, opiniones o detalles sobre su desempefio, solo debe
ser utilizada para los propésitos del programa de mentoring y no debe ser

compartida sin el consentimiento del mentee.

Confidencialidad en la Retroalimentacion: La retroalimentacion proporcionada
durante las evaluaciones periédicas debe ser tratada con confidencialidad. Los
resultados de estas evaluaciones deben ser discutidos solo entre el mentor y el
mentee, y no deben ser compartidos con otros colegas o superiores sin

autorizacion.
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Evaluacion y Seguimiento

Indicadores de Exito
« Indicador: Incremento en la retencién de conocimientos y competencias claves.

Porcentaje de Cumplimiento: Al menos un 80% de los empleados mejoran su
retencién de conocimientos y competencias claves después de la implementacion

del plan de mentoring.
e Indicador: Aumento en la satisfaccion y compromiso de los analistas.

Porcentaje de Cumplimiento: Al menos un 90% de los analistas reportan una
mejora en su satisfaccion y compromiso segun las encuestas realizadas después

de implementar las sesiones establecidas para el mentoring.

e Indicador: Reduccién de errores y mejoras en el rendimiento general del

departamento.

Porcentaje de Cumplimiento: Al menos un 95% de reduccién en los errores
reportados y un 85% de mejora en el rendimiento del departamento después de

implementar nuevos procesos de revision y auditorias.

Métodos de evaluacion

e Encuestas de satisfaccion y feedback continuo de mentores y mentees.
e Andlisis de indicadores de desempefio antes y después del programa.

« Revision de la documentacion y calidad del trabajo producido por los analistas.
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Plan de seguimiento Continuo
e Reuniones trimestrales de revisidn con todos los participantes para ajustar el

programa y compartir mejores practicas.

e Informe anual detallado sobre los resultados y recomendaciones para futuras

mejoras.

94



B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA <~ 4.

VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO
Documentacién y seguimiento

Registro de Sesiones de Mentoring

Informacion Bésica
Nombre del Mentor:
Nombre del Mentee:
Fecha de la Sesion:
Duracioén de la Sesion:

Resumen de la Sesidén

Temas Discutidos

Resumen de la Sesioén

Tareas Asignadas

Metas y Objetivos de la Sesion

Progreso del Mentee

Logros desde la Ultima Sesion

Desafios y Obstaculos Encontrados

Estrategias para Superar los
Obstaculos

= )
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Feedback

Feedback del Mentor al Mentee

Feedback del Mentee al Mentor

Préximos pasos:

Plan de Accion para la Préxima Sesion:

e Objetivos y Metas para la Préxima Sesion:

e Tareas y Acciones a Realizar:

¢ Notas Adicionales

e Observaciones y Comentarios Generales:

Firma del Mentor

B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
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Firma del Mentee
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Encuesta de satisfaccion espacios de mentoring

¢ Nombre del Mentor:

e Nombre del Mentee:

e Fecha de la Sesion:

e Tema de la sesion:

e Duracion de la Sesion:

Genere una clasificacién para cada una de las siguientes preguntas teniendo en

cuenta las siguientes valoraciones:

Malo Deficiente Aceptable Bueno Excelente
Comunicacioén con el
mentor
Metodologia
empleada por el

mentor
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cuenta las siguientes valoraciones:

Nivel de atencién
y servicio recibido
Informacién o
conocimiento
suministrado —
formaclaray
comprensible.
Impresién general
frente a la sesion.
Califica el grado
de aporte que te

deja la sesion.

Malo

Deficiente

Aceptable

Bueno

Excelente

éLa sesion en la que particip6é Brinda herramientas o conocimientos aplicables en

su vida laboral?

o Si

o No

Observaciones finales
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Formulario de Evaluacion del Mentee

¢ Nombre del Mentor:

e Nombre del Mentee:

e Fecha de la Sesion:

e Tema de la sesion:

e Duracion de la Sesion:

Genere una clasificaciéon para cada una de las siguientes preguntas teniendo en

cuenta las siguientes valoraciones:

Malo Deficiente  Aceptable Bueno  Excelente
Comunicacién
con el mentee
Disposicion
empleada por el

mentee
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Genere una clasificacién para cada una de las siguientes preguntas teniendo en

cuenta las siguientes valoraciones:

Malo Deficiente  Aceptable Bueno  Excelente

Nivel de
cumplimientos de
objetivos
Proactividad del
mentee en
sesiones y tareas
asignadas
Relacién con el

mentee

¢ Qué areas considera que el mentee debe seguir desarrollando?

Observaciones finales
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IX. Conclusiones
En conclusion, la investigacion llevada a cabo en el departamento de Aprendizaje y
Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.” ha identificado y analizado desafios criticos en
la comunicacién, retencion de conocimientos, continuidad formativa y gestion
documental. Estos desafios afectan significativamente el rendimiento y la acumulacion

de habilidades esenciales en los analistas.

Para abordar estos problemas, se realiz6 un analisis exhaustivo utilizando una lista de
cotejo para el descriptor de puesto y encuestas dirigidas tanto a los lideres como a los
analistas. La comparativa de los datos obtenidos destacé varios aspectos en comun y

diferencias importantes:

1. Responsabilidades y funciones: Todas las fuentes coincidieron en describir las
responsabilidades y funciones del puesto, incluyendo la creacion de contenido
formativo, identificacion de necesidades de capacitacion, disefio de programas de
formacion, evaluacién de la efectividad de los programas y mantenimiento de

registros precisos.

2. Objetivos y metas: Se resalt6 la importancia de disefiar y ejecutar programas de

formacion alineados con los objetivos organizacionales y evaluar su efectividad.

3. Habilidades y competencias: Se identificaron habilidades claves como la

comunicacion efectiva, creatividad, adaptabilidad y capacidad de analisis de datos.

Ademas, se determinaron las competencias técnicas y blandas mas importantes para el

puesto de analista, las cuales seran fundamentales para el plan de mentoring:
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Competencias Técnicas:

Disefio Instruccional: Creacion de programas formativos que faciliten el
aprendizaje efectivo y eficiente.

Gestion de Proyectos de Aprendizaje: Planificacion, ejecucion y seguimiento de
proyectos de capacitacién para asegurar su cumplimiento y calidad.

Evaluacion y Andlisis de Necesidades de Aprendizaje: Identificacion de las
necesidades de formacion para disefiar programas adecuados.

Andlisis de Datos y Reporting: Capacidad de recopilar, analizar e interpretar
datos relacionados con los procesos de formacion.

Desarrollo de Contenido Multimedia: Creacién de materiales de aprendizaje
interactivos y atractivos.

Gestion de Plataformas de e-Learning: Administracion y optimizacion de

sistemas de aprendizaje en linea para mejorar la experiencia formativa.

Competencias Blandas:

Comunicacion Efectiva: Habilidad para transmitir informacion de manera clara 'y
precisa.

Creatividad: Capacidad de generar ideas innovadoras y soluciones originales
para los desafios formativos.

Adaptabilidad: Flexibilidad para ajustarse a cambios y nuevas situaciones.
Gestion del Tiempo: Organizacién y planificacion efectiva para cumplir con los
plazos y objetivos.

Pensamiento Critico: Analisis y evaluacion de problemas y situaciones para
tomar decisiones informadas.

Resolucion de Problemas: Habilidad para identificar y resolver problemas de

manera eficiente.
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Sin embargo, también se observaron diferencias significativas en:

1. Enfoque y profundidad: La lista de cotejo proporcioné una descripcion mas
general de las responsabilidades, mientras que las encuestas ofrecieron
descripciones mas detalladas, incluyendo el disefio instruccional y la gestién del
tiempo.

2. Perspectivas y contexto: Las respuestas de los lideres se centraron en el papel
estratégico del puesto y la alineacion de la formacion con los objetivos del negocio,
mientras que los analistas destacaron la integracion de la inteligencia artificial en
los procesos de formacion.

3. Métodos de evaluacidn: La lista de cotejo y las encuestas de lideres mencionaron
métodos generales de evaluacion, mientras que los analistas especificaron

métodos adicionales como el Modelo de Kirkpatrick.

Para resolver estos desafios y capitalizar las oportunidades de mejora identificadas, se
disefié un plan de mentoring centrado en la gestion del conocimiento de los analistas.
Este plan propone una metodologia estructurada para la transmision completa y
coherente de conocimientos y habilidades claves, ademas de mejorar la accesibilidad y
disponibilidad de recursos esenciales mediante una gestibon documental mas

centralizada.

El plan de mentoring no solo aborda los problemas identificados, sino que también
establece una base soélida para el desarrollo profesional continuo de los analistas,
fortaleciendo el rendimiento y la efectividad del departamento. Esta investigacion, por
tanto, ofrece una solucién sostenible y viable que mejora la transferencia de
conocimientos y el desarrollo de competencias en “Enlace Internacional Inc.”,
preparandola mejor para enfrentar desafios presentes y futuros con una base de

conocimiento mas robusta y bien gestionada.
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Recomendaciones

Basado en los hallazgos de esta investigacién, se recomienda realizar una
actualizacion del descriptor de puesto para el cargo de Analista en el

Departamento de Aprendizaje y Desarrollo de “Enlace Internacional Inc.”

Esta actualizacion debe reflejar las habilidades y competencias claves
identificadas, garantizando que el perfil del puesto se alinee con las necesidades

actuales y futuras de la organizacion.

Se recomienda comprometerse firmemente con el proceso de formacién de los
analistas e implementar el programa de mentoring disefiado. Este programa
contribuira significativamente al desarrollo profesional y personal de los miembros
de la organizacién, asegurando que adquieran y perfeccionen las habilidades y

competencias clave identificadas en esta investigacion.

Es necesario que para una adecuada evaluacion se realice el monitoreo constante,

gue permita ver el avance de los participantes.

Se recomienda utilizar los formatos de "Documentacién y Seguimiento”
establecidos para asegurar una gestibn documental efectiva del proceso de
mentoring. Estos formatos proporcionan una estructura organizada para la
recopilacion y almacenamiento de informacion relevante, como objetivos de
mentoring, progresos individuales, areas de desarrollo identificadas y acciones de

seguimiento acordadas.

La implementacion adecuada de estos formatos facilitara la organizacion,
accesibilidad y trazabilidad de la informacion crucial, promoviendo asi un proceso
de mentoring bien gestionado y beneficioso tanto para los mentores como para los

mentees.
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XI. Anexos

Instrumentos

Anexo 1: Formato de Lista de Cotejo

Puesto a Evaluar: [Nombre del Puesto]
Fecha de Evaluacién: [Fecha]

Marca con una X si el descriptor de puesto cumple con los siguientes elementos. Al final
se presenta un espacio para observaciones adicionales y explicar por qué aquellos
criterios que no se hayan marcado (no cumplen), o bien, algun comentario que deba

tomarse en cuenta, aunque el item se haya marcado (si cumple).

No
Criterios de Evaluacion Cumple
cumple

Responsabilidades y funciones

1. Las responsabilidades principales del puesto estdn

claramente definidas.

2. Las funciones del puesto se alinean con los objetivos

estratégicos de la organizacion.

3. Se especifican las tareas y actividades clave que se

espera que readlice el fitular del puesto.

4. Elnivel de autoridad y responsabilidad del puesto

estd claramente establecido.

Objetivos y metas

5. Se establecen objetivos claros para el puesto.

6. Los objetivos son medibles para el puesto.

7. Los objetivos del puesto estdn alineados con los

objetivos generales de la organizacion.
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8. Las metas especificas se definen para medir el

desempeno del titular del puesto.

9. Los plazos para alcanzar los objetivos y metas estan

claramente establecidos.

Habilidades y Competencias

10. Se enumeran las habilidades técnicas requeridas

para el puesto.

11.Se enumeran los conocimientos especificos de
software, herramientas o equipos necesarios para el

puesto

12. Se especifican las habilidades de comunicacion

necesarias para el puesto.

13. Se mencionan las habilidades de liderazgo y trabajo

en equipo necesarias.

14. Se identifican claramente otras competencias
relevantes para el puesto, como la resolucién de

problemas o la adaptabilidad, etc.

15. Se detalla la experiencia previa en dreas especificas

de trabajo relacionadas con el puesto.

Otros elementos pertinentes

16. Se incluyen requisitos adicionales especificos del
puesto, como disponibilidad para viajar o trabajar en

horarios flexibles.

17. Se proporciona informacién sobre el entorno de

trabajo y las condiciones laborales.

18. Se describen oportunidades de crecimiento

profesional y desarrollo dentro del puesto.
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19. Se establecen expectativas de conducta y ética

profesional.

20. El documento es claro y facil de entender.

21. La informacion estd organizada de manera logica y

secuencial.

22.Se incluye una descripcidn precisa del puesto en un

lenguaje no discriminatorio.

23. Se proporciona informacién sobre beneficios y
compensacion de acuerdo con las regulaciones

laborales.

24. El descriptor de puesto se revisa y actualiza

periddicamente segln sea necesario.

25. Se especifica claramente la fecha de la Ultima

revision del documento.

Observaciones Adicionales:

[Area para comentarios y observaciones especificas]
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Anexo 2: Descriptor de puesto y andlisis en formato lista de cotejo

Cédigo: GI-C-F-003

DESCRIPTOR DE PUESTO Versién 2.0

Fecha: 07-02-2020

INFORMACION DEL CARGO

Pais/Site: Colombia - Transversal

Nombre del cargo: Analista de Aprendizaje y Desarrollo
Cadigo del puesto: 0

Unidad funcional: Recursos Humanos

Sub unidad: Aprendizaje y Desarrollo

Jefatura inmediata: Coordinador de aprendizaje y desarrollo

CANTIDAD DE CARGOS A SUPERVISAR

Nivel 0 — No supervisa ningun cargo

PROPOSITO CLAVE DEL DEPARTAMENTO

Atraer, potencializar y fidelizar colaboradores idéneos y felices.

MISION DEL CARGO

Disenar, programar y ejecutar programas de formacion para garantizar el desarrollo de los
colaboradores.

PROPOSITO CLAVE DEL DEPARTAMENTO

1. Disenary elaborar contenidos formativos de acuerdo con el plan de capacitacion, a
fin de garantizar el desarrollo de los colaboradores

2. Implementar talleres que garanticen una formacion integral (ser-saber-hacer) en
los colaboradores logrando complementar el desarrollo de sus habilidades
blandas.

3. Proporcionar seguimiento y acompanar las diversas actividades que se realizan
con instituciones de formacidn externas, garantizando la adecuada ejecuciéon de
sus actividades.

4. Programary publicar la actividad a ejecutar mensualmente con el fin de asegurar la
comunicacion en las distintas dreas y el cumplimiento de las mismas.

5. Desarrollar intervenciones grupales en base a la necesidad y el diagndstico
planteado por el departamento de Sucesidn, garantizando la implementacion del
plan de desarrollo individual del colaborador.

6. De los contenidos de capacitacion de acuerdo con las prioridades de las areas, con
elfin de garantizar la continuidad de la gestion del conocimiento
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RELACIONES INTERNAS DE TRABAJO

CONTACTO PROPOSITO

Asesores Implementary dar seguimiento a los
programas de formacion.

Formadores Establecery coordinar los programas de
formacién a implementar.

Analistas de Recursos Humanos Recibir las evaluacién y diagndstico para
desarrollar plan de capacitaciones.

Analista de sucesion Cerrar brechas del plan de desarrollo
individual.

Supervisores y coordinadores Coordinar intervenciones grupales.

RELACIONES EXTERNAS DE TRABAJO

CONTACTO PROPOSITO
Instituciones educativas Acompanar los convenios educativos.
Proveedores Obtener informacion sobre temas
formativos.
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NATURALEZA Y ALCANCE

El cargo posee autoridad y autonomia en la ejecuciény disefio de
talleres grupales con base a las necesidadesy las politicas de la

Alcance organizacion. Participa mensualmente en el comité general de
recursos humanos para la socializacion de indicadores y
proyectos.

Eltrabajo se desarrolla en espacios compartidos, con un poco de

Condiciones fisicas . . ,
ruido por el personal ubicado en el area

. Nocturnidad No
Condiciones : :
laborales Traslados entre ciudades Si
Jornada laboral Tiempo Completo
INFORMACION Y ACTIVOS
INFORMACION TIPO
1. Politicas internas de la compaiiia Interna
2. basesde datos e historias personales del personal Confidencial
ACCESOS TIPO
1. Accesos alsite Libre
2. |Internet Libre
3. Equipos Libre
Computador fijo o portatil
Teléfono de sobremesa
Cuenta corporativa de correo electronico
Tarjeta de acceso ainstalaciones
4. Acceso aplataformas Permiso
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EDUCACION FORMAL
Nivel de estudios Area Avance requerido
Profesional Psicologia Semestre 8

FORMACION ADICIONAL
Nivel de estudios Area Idioma Nivel
Inglés Intermedio

OTROS REQUISITOS

Ciencias Sociales, Pedagégicas o afines

HABILIDADES TECNICAS

HABILIDAD ESCALA

1. Diagndstico de necesidades de capacitacion Basico

2. Aplicaciones de Microsoft Office (Word, Excel, Outlook) Estandar

3. OneDrive Estandar

4. Creacion de contenido formativo Estandar

EXPERIENCIA

Experiencia 1 Experiencia en area de aprendizaje y desarrollo.
Tiempo de experiencia 1 ano

La experiencia laboral homologa la educacion formal.
El cumplimiento de las competencias homologa la experiencia laboral en casos internos.
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COMPETENCIAS

COMPETENCIA NIVEL
Especificas
1. Compromiso con la excelencia Alto
2. Comunicacion efectiva
3. Conexion con el colaborador Muy alto
4. Creatividad e innovacion Medio
5. Dinamismoy energia Alto
6. Flexibilidad y adaptacién
7. Influenciay negociacion
8. Liderazgo con el ejemplo

9. Pensamiento analitico
10. Planeacioén y organizacion
11. Proactividad e iniciativa
Cardinales
1. Orientacién a resultados Muy alto
2. Etica Muy alto
Gerenciales
1. Liderazgo para elcambio
2. Pensamiento estratégico

PARAMETROS DE MEDICION

Parametro 1 Target 1
1. Calendarizacion -

Parametro 2 Target 2
2. Avance de ejecucién de tareas -

Parametro 2 Target 3

3. Porcentaje de cumplimiento -
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RESPONSABILIDAD EN LOS SISTEMAS DE GESTION

Gestion de la calidad

Salud y seguridad en el trabajo

Sostenibilidad

Seguridad corporativa

Conocer, entender y apoyar el compromiso corporativo
frente a la calidad descrita en la politicay objetivos de
calidad del sistema de gestion de calidad.

Conocer, cumpliry controlar los documentos y
registros del proceso al que pertenece, asegurando su
actualizacion y conservacion segun lo establecido.
Gestionar la mejora de los procesos en los cuales
participa, por medio de la busqueday ejecucion de
acciones de mejora, resultados de los indicadores de
gestion, mitigacion de los riesgos asociados y
resultados de auditoria interna o externa.

Participar activamente en el desarrollo del sistema de
gestion de salud, seguridad del trabajo y medio
ambiente e informar acerca de los peligros, riesgos de
seguridad y la salud en el trabajo (SST), aspectos e
impactos ambientales del sitio de trabajo para
asegurar el cumplimiento de los objetivos.

Procurar el cuidado integral de su salud cémo
cumpliendo los lineamientos del sistema y suministrar
informacion claray verazy concreta sobre su estado
de salud para prevenir el deterioro de la salud frente a
la exposicion de los riesgos y peligros asociados a la
actividad laboral.

Participar activamente en el desarrollo de las
actividades de voluntariado para asegurar el
cumplimiento del programa de responsabilidad social.
Conocer, comprender, aceptary aplicar las politicas
de seguridad de lainformacion.

Reportar a seguridad corporativa cualquier evento que
pueda comprometer la confidencialidad, integridad y
disponibilidad de la informacién en la compaiiia.

Responsabilidades especificas de la posicion, detalladas en la informacion del drea

determinada.

Salario Denominacion

COMPENSACION
Bonificacion %Bono Anual Bono Anual

COMENTARIO ADICIONAL
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Lista de Cotejo
Puesto a Evaluar: Analista de Aprendizaje y Desarrollo
Fecha de Evaluacién: 21/04/2024
Marca con una X si el descriptor de puesto cumple con los siguientes elementos.
Al final se presenta un espacio para observaciones adicionales y explicar por qué
aquellos criterios que no se hayan marcado (no cumplen), o bien, algin
comentario que deba tomarse en cuenta, aunque el item se haya marcado (si

cumple).

No
Criterios de Evaluacion Cumple
cumple

Responsabilidades y funciones

26.Las responsabilidades principales del puesto X
estdn claramente definidas.
27.Las funciones del puesto se alinean con los X
objetivos estratégicos de la organizacion.
28.Se especifican las tareas y actividades clave X
que se espera que realice el titular del puesto.
29.El nivel de autoridad y responsabilidad del X

puesto estd claramente establecido.
Objetivos y metas

30.Se establecen objetivos claros para el puesto. X

31.Los objetivos son medibles para el puesto. X

32.Los objetivos del puesto estdn alineados con los X
objetivos generales de la organizacion.
33.Las metas especificas se definen para medir el X
desempeno del titular del puesto.
34.Los plazos para alcanzar los objetivos y metas X

estdn claramente establecidos.
Habilidades y Competencias

35.5e enumeran las habilidades técnicas X
requeridas para el puesto.
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36.Se enumeran los conocimientos especificos de
software, herramientas o equipos necesarios
para el puesto.

37.Se especifican las habilidades de
comunicacion necesarias para el puesto.

38.5Se mencionan las habilidades de liderazgo y
trabajo en equipo necesarias.

39.Se identifican claramente otras competencias
relevantes para el puesto, como la resoluciéon
de problemas o la adaptabilidad, etfc.

40.Se detalla la experiencia previa en areas
especificas de trabajo relacionadas con el
puesto.

Otros elementos pertinentes

41.Se incluyen requisitos adicionales especificos
del puesto, como disponibilidad para viajar o
trabajar en horarios flexibles.

42.Se proporciona informacion sobre el entorno
de tfrabagjo y las condiciones laborales.

43.Se describen oportunidades de crecimiento
profesional y desarrollo dentro del puesto.

44 .Se establecen expectativas de conducta y
ética profesional.

45.El documento es claro y facil de entender.

46.La informacion estd organizada de manera
I6gica y secuencial.

47.Se incluye una descripcion precisa del puesto
en un lenguaje no discriminatorio.

48.Se proporciona informacion sobre beneficios y
compensacion de acuerdo con las
regulaciones laborales.

49 El descriptor de puesto se revisa y actualiza
periodicamente segun sea necesario.

50.Se especifica claramente la fecha de la Ultima
revision del documento.
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Observaciones Adicionales:

Los objetivos generales y estratégicos alineados a este puesto de trabajo
Nno se evidencian en el descriptor del puesto.

No se establecen objetivos claros para el puesto, como por ejemplo el
numero de talleres grupales por mes o el porcentaje de satisfaccion que
deberian obtener dichos talleres.

No se definen metas y plazos especificas para el puesto y esto puede
causar una fluctuaciéon en la calidad y cantidad de conocimiento que se
quiere transmitir.

La lista de habilidades técnicas, en su mayoria, son habilidades comunes
para el desarrollo de diversos puestos administrativos.

Las habilidades blandas que demuestran la competencia del analista
estan clasificadas en especificas, cardinales y gerenciales las cuales el
nivel requerido no estd definido en la mayoria de la lista.

La lista de softwares necesarios para ejercer este puesto definida en el
descriptor de puesto es bdsica y no se incorpora el uso de softwares para
crear presentaciones, como Canvas por ejemplo.

Para las habilidades de comunicacion necesaria para el puesto, solo se
menciona la comunicacion efectiva, dejando atrds ofras habilidades de
comunicacion importantes como la empatia, persuasion, etc.

No se presenta un plan de crecimiento y desarrollo para el tfrabajador de
dicho puesto.
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Anexo 3: Formatos de encuestas en linea

Lideres de departamento

Estimado/a participante,

jGracias por tomarte el tiempo para compartir tus opiniones y conocimientos sobre el puesto
Analista de Aprendizaje! Tu experiencia y perspectiva son extremadamente valiosas para

nosotros.
Por favor, responde las siguientes preguntas lo mas honesta y detalladamente posible.
I. Informacién general del participante:

e Cddigo de participante

e Profesion:

e Area de experiencia:

e Afos de experiencia en el campo:
o Menos de 2 afios
o 2-4anos
o 4-6 afios

o 6 amas afos

Il. Responsabilidades y Funciones:

e ;Cuales son, en tu opinidn, las responsabilidades principales de alguien en el puesto de

Analista de Aprendizaje y Desarrollo?

Menciona al menos 3 responsabilidades

¢ ;Qué actividades o tareas especificas crees que son fundamentales para este puesto?

Menciona al menos 3 actividades o tareas especificas

e ;Como describirias la carga de trabajo tipica para este puesto?
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lll. Objetivos y Metas:

e ; Cuales consideras que son los objetivos claves que un profesional en este puesto debe
alcanzar?
Menciona al menos 3 objetivos claves

e ;Como deberian medirse o evaluarse estos objetivos?

e ;Qué retos crees que pueden surgir al tratar de alcanzar estos objetivos?

IV. Habilidades y Competencias:

¢ . Qué habilidades técnicas son esenciales para tener éxito en este puesto?

Si considera una habilidad técnica que no esté descrita, por favor, seleccionar "Otras". Si

desea detallar mas de una, hacer la separacion con punto y coma (;).

Ejemplo: Disefio instruccional; Desarrollo de contenidos multimedia.

Seleccione como méximo 6 opciones

o Diseno Instruccional: La capacidad de disefiar programas de aprendizaje

efectivos y atractivos, que incluyen la identificacion de objetivos de aprendizaje,
la seleccién de métodos de instruccidén adecuados y la creacion de materiales

didacticos.

o Desarrollo de Contenido Multimedia: La habilidad para crear contenido
multimedia atractivo, como videos, presentaciones interactivas, infografias y
simulaciones, utilizando herramientas de autoria como Adobe Captivate,

Articulate Storyline o Camtasia.

o Gestion de Plataformas de e-Learning: Experiencia en el uso y administracién
de plataformas de aprendizaje en linea (LMS, Learning Management System),
incluyendo la personalizacion, la gestion de usuarios, la generacién de informes y

el soporte técnico.
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o Diseino Grafico y Multimedia: Conocimientos de disefio grafico y multimedia

para crear recursos visuales atractivos y efectivos, utilizando herramientas como

Adobe Creative Suite (Photoshop, lllustrator, InDesign), Canva o Piktochart.

o Desarrollo de Contenido e-Learning: Experiencia en el desarrollo de contenido
e-learning utilizando herramientas de autoria como Articulate 360, Adobe
Captivate, Lectora, o similar, para crear modulos de aprendizaje interactivos y

basados en escenarios.

o Gestion de Proyectos de Aprendizaje: Habilidad para gestionar proyectos de
aprendizaje, incluyendo la planificacién, el seguimiento del progreso, la
asignacién de recursos y la gestion de riesgos, utilizando metodologias como

Agile o Scrum.

o Evaluacioén y Andlisis de Necesidades de Aprendizaje: Capacidad para
realizar evaluaciones de necesidades de aprendizaje, identificar brechas de
habilidades y disefar intervenciones de aprendizaje efectivas para abordar esas

brechas.

o Gamificacién y Microlearning: Conocimientos en la aplicacion de técnicas de
gamificacion y microlearning para aumentar la participacion y la retencion del

conocimiento en los programas de aprendizaje.

o Tecnologias de Realidad Virtual y Aumentada: Familiaridad con el uso de
tecnologias de realidad virtual y aumentada en el disefio y entrega de

experiencias de aprendizaje inmersivas y efectivas.

o Andlisis de Datos y Reporting: Habilidad para recopilar, analizar y presentar
datos relacionados con el aprendizaje, utilizando herramientas como Excel,
Tableau, Power Bl u otras plataformas de analisis de datos.

o Otras
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¢ ;Qué habilidades blandas son importantes para este rol?
Si considera una habilidad blanda que no esté descrita, por favor, seleccionar "Otras". Si
desea detallar mas de una, hacer la separacion con punto y coma (;).

Ejemplo: Disefio instruccional; Desarrollo de contenidos multimedia.

Seleccione como méximo 6 opciones
o Comunicacion Efectiva: Capacidad para transmitir informacién de manera clara 'y
comprensible, tanto de forma oral como escrita, y para escuchar activamente a los

demas.

o Empatia: Habilidad para comprender y conectar con las necesidades,
preocupaciones y experiencias de los aprendices, facilitando asi un ambiente de

aprendizaje mas inclusivo y colaborativo.

o Adaptabilidad: Flexibilidad para ajustarse a los cambios en los objetivos, las
prioridades y las tecnologias dentro del entorno de aprendizaje en constante

evolucion.

o Gestion del Tiempo: Capacidad para organizar y priorizar tareas de manera
efectiva, cumpliendo con los plazos establecidos y gestionando eficientemente los

recursos disponibles.

o Trabajo en Equipo: Habilidad para colaborar de manera efectiva con otros
miembros del equipo de Learning and Development, asi como con stakeholders de

diferentes areas de la organizacion.

o Creatividad: Capacidad para generar ideas innovadoras y soluciones creativas para

disefar y ofrecer programas de aprendizaje atractivos y efectivos.
o Resolucién de Problemas: Habilidad para identificar y abordar desafios y

obstaculos en el disefio e implementacién de programas de aprendizaje, buscando

soluciones efectivas y viables.
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o Liderazgo: Habilidad para motivar, inspirar y guiar a otros en el proceso de

aprendizaje, fomentando un ambiente de colaboracion, confianza y crecimiento

profesional.

o Pensamiento Critico: Capacidad para analizar y evaluar de manera objetiva la
efectividad de los programas de aprendizaje, identificando areas de mejora 'y

haciendo ajustes segun sea necesario.

o Resiliencia: Capacidad para mantenerse enfocado y positivo frente a los desafios y
contratiempos en el disefio e implementacion de programas de aprendizaje,

aprendiendo de las experiencias y adaptandose para seguir adelante.

o Otras

¢ ;Qué nivel de experiencia o formacién consideras necesario para este puesto?

V. Otros Elementos Relevantes:

e ; Existen otros factores o consideraciones que crees que son importantes para
desempenarse bien en este puesto?

e ;Hay alguna tendencia o cambio en el campo que pueda impactar este puesto en el
futuro?

VI. Comentarios Adicionales:

Si hay algo mas que te gustaria afiadir o comentar sobre el puesto de analista de Aprendizaje y

Desarrollo, por favor, hazlo aqui.

iMuchas gracias por tu participacion!

Link de respuestas: https://forms.office.com/r/vf4CdS1FEmb
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Analistas de Aprendizaje y Desarrollo

Estimado/a participante,

iGracias por tomarte el tiempo para compartir tus opiniones y conocimientos sobre el
puesto Analista de Aprendizaje! Tu experiencia y perspectiva son extremadamente
valiosas para nosotros.

Por favor, responde las siguientes preguntas lo mas honesta y detalladamente posible.

I. Informacion general del participante:

e Cddigo de participante

e Profesion:

e Area de experiencia:

e Afios de experiencia en el campo:
o Menos de 2 afos
o 2-4afnos
o 4 -6 afos

o 6 amas anos

Il. Responsabilidades y Funciones:
e ¢ Cuales son, en tu opinién, las responsabilidades principales de tu puesto como
Analista de Aprendizaje y Desarrollo?
Menciona al menos 3 responsabilidades
e ¢ Qué actividades o tareas especificas crees que son fundamentales para tu
puesto?
Menciona al menos 3 actividades o tareas especificas

e ¢ CoOmo describirias la carga de trabajo tipica para tu puesto?
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[ll. Objetivos y Metas:
e ¢ Cuales consideras que son los objetivos claves que debes alcanzar en tu
puesto?
Menciona al menos 3 objetivos claves

e (¢CbOmo son medidos o evaluados estos objetivos?

e ¢ Qué retos crees que surgen al tratar de alcanzar estos objetivos?

IV. Habilidades y Competencias:
¢ ¢ Qué habilidades técnicas consideras que son esenciales para tener éxito en tu

puesto de trabajo?
Si considera una habilidad técnica que no esté descrita, por favor, seleccionar "Otras". Si
desea detallar mas de una, hacer la separacion con punto y coma (;).

Ejemplo: Disefio instruccional; Desarrollo de contenidos multimedia.

Seleccione como maximo 6 opciones
o Disefo Instruccional: La capacidad de disefiar programas de
aprendizaje efectivos y atractivos, que incluyen la identificacion de
objetivos de aprendizaje, la seleccién de métodos de instruccion

adecuados y la creacién de materiales didacticos.

o Desarrollo de Contenido Multimedia: La habilidad para crear contenido
multimedia atractivo, como videos, presentaciones interactivas, infografias
y simulaciones, utilizando herramientas de autoria como Adobe Captivate,

Articulate Storyline o Camtasia.

o Gestion de Plataformas de e-Learning: Experiencia en el uso y
administracion de plataformas de aprendizaje en linea (LMS, Learning
Management System), incluyendo la personalizacion, la gestion de

usuarios, la generacion de informes y el soporte técnico.
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o Disefio Grafico y Multimedia: Conocimientos de disefio gréfico y
multimedia para crear recursos visuales atractivos y efectivos, utilizando
herramientas como Adobe Creative Suite (Photoshop, Illustrator,

InDesign), Canva o Piktochart.

o Desarrollo de Contenido e-Learning: Experiencia en el desarrollo de
contenido e-learning utilizando herramientas de autoria como Articulate
360, Adobe Captivate, Lectora, o similar, para crear modulos de

aprendizaje interactivos y basados en escenarios.

o Gestién de Proyectos de Aprendizaje: Habilidad para gestionar
proyectos de aprendizaje, incluyendo la planificacion, el seguimiento del
progreso, la asignacion de recursos y la gestién de riesgos, utilizando

metodologias como Agile o Scrum.

o Evaluaciéon y Andlisis de Necesidades de Aprendizaje: Capacidad para
realizar evaluaciones de necesidades de aprendizaje, identificar brechas
de habilidades y disefiar intervenciones de aprendizaje efectivas para

abordar esas brechas.

o Gamificacion y Microlearning: Conocimientos en la aplicacion de
técnicas de gamificacion y microlearning para aumentar la participacion y

la retencion del conocimiento en los programas de aprendizaje.
o Tecnologias de Realidad Virtual y Aumentada: Familiaridad con el uso

de tecnologias de realidad virtual y aumentada en el disefio y entrega de

experiencias de aprendizaje inmersivas y efectivas.
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o Analisis de Datos y Reporting: Habilidad para recopilar, analizar y
presentar datos relacionados con el aprendizaje, utilizando herramientas

como Excel, Tableau, Power Bl u otras plataformas de analisis de datos.

o Otras

e ¢ Qué habilidades blandas consideras que son importantes para tu rol?
Si considera una habilidad blanda que no esté descrita, por favor, seleccionar "Otras". Si desea
detallar mas de una, hacer la separacién con punto y coma (;).

Ejemplo: Disefio instruccional; Desarrollo de contenidos multimedia.

Seleccione como méximo 6 opciones
o Comunicacidn Efectiva: Capacidad para transmitir informacién de manera clara y
comprensible, tanto de forma oral como escrita, y para escuchar activamente a los

demas.

o Empatia: Habilidad para comprender y conectar con las necesidades,
preocupaciones y experiencias de los aprendices, facilitando asi un ambiente de

aprendizaje mas inclusivo y colaborativo.

o Adaptabilidad: Flexibilidad para ajustarse a los cambios en los objetivos, las
prioridades y las tecnologias dentro del entorno de aprendizaje en constante

evolucion.
o Gestion del Tiempo: Capacidad para organizar y priorizar tareas de manera

efectiva, cumpliendo con los plazos establecidos y gestionando eficientemente los

recursos disponibles.
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o Trabajo en Equipo: Habilidad para colaborar de manera efectiva con otros

miembros del equipo de Learning and Development, asi como con stakeholders de

diferentes areas de la organizacion.

o Creatividad: Capacidad para generar ideas innovadoras y soluciones creativas para

disefiar y ofrecer programas de aprendizaje atractivos y efectivos.

o Resolucion de Problemas: Habilidad para identificar y abordar desafios y
obstaculos en el disefio e implementacién de programas de aprendizaje, buscando

soluciones efectivas y viables.

o Liderazgo: Habilidad para motivar, inspirar y guiar a otros en el proceso de
aprendizaje, fomentando un ambiente de colaboracion, confianza y crecimiento

profesional.

o Pensamiento Critico: Capacidad para analizar y evaluar de manera objetiva la
efectividad de los programas de aprendizaje, identificando areas de mejora y

haciendo ajustes segun sea necesario.

o Resiliencia: Capacidad para mantenerse enfocado y positivo frente a los desafios y
contratiempos en el disefio e implementacion de programas de aprendizaje,

aprendiendo de las experiencias y adaptandose para seguir adelante.

o Otras

o ¢ Consideras necesario que para tu puesto exista un nivel de experiencia o

formacion requerida?

V. Otros Elementos Relevantes:
e ¢ Existen otros factores o consideraciones que crees que son importantes para

gue te desempefies bien en este puesto?

126



B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA

VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO
DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

¢, Hay alguna tendencia o cambio en el campo que pueda impactar este puesto
en el futuro?

VI. Comentarios Adicionales:
Si hay algo mas que te gustaria afiadir o comentar sobre el puesto de analista de
Aprendizaje y Desarrollo, por favor, hazlo aqui.

iMuchas gracias por tu participacion!

Link de respuestas: https://forms.office.com/r/MAaj9VHH90
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Anexo 4: Respuestas de encuestas

ENCUESTA LIDERES

LAD = Lider de aprendizaje y Desarrollo

LAD1 | LAD2 LAD3
55 8 Profesion Psicdlogo Psicologa Psicologa
S ° 5 Area de o, o
8 ® o L. Educacion Capacitaciones Human development
£ g 3o experiencia
c P =~ r r
e g E Afos de
£ 0 o . A 8 5 5
experiencia
. . El Analista de Aprendizaje y
-Diagnosticar correctamente las . .
. L Desarrollo es el aliado estratégico
Encargarse de la necesidades de capacitacion . N
. e o . que contribuye al cumplimiento de
identificacion de necesidad -Ser capaz de crear propuestas L L,
L, . R los objetivos de la organizacion a
de formacién plantear aterrizadas a las necesidades y ; . L. L
. o, K o . través del diagnostico, andlisis,
Responsabilidades | planes de formacién que disponibilidad de la poblacion a L. o
L. K K disefio, implementaciény
principales den salida o resuelvan esas trabajar ;, .
R . R . evaluacion de estrategias de
necesidades o estrategias de -Tener capacidad de facilitar ., -
L , ) | . formacion que faciliten el desarrollo
seguimiento Mas alld de la entrenamientos sincrénicos . ]
o, X . de habilidades, valores y actitudes
capacitacion -Capacidad de desarrollar material . ~
. . que impacten en el desempefio de
de trabajo asincrénico
los colaboradores.
Estar a la vanguardia en
conocimientos, técnicasy
metodologias de gestion del
conocimiento.
] . ~ . . s .
o Disefiar instrumentos diagndsticos
-§ que permitan la evaluaciony
3 deteccién de necesidades de
£ La planificacion de las formacion.
Q . . s . . .
o sesiones la organizacion de Evaluar, identificar y categorizar
= la logistica de las sesiones necesidades de intervencion.
= Actividad tanto virtuales como Saber cémo funciona un DNC, Buen Disefiar, implementar, ejecutary dar
i Ilvidades'y . S g . i L. o
5 e presenciales la facilitacion manejo de publico, creaciéon de seguimiento a planes de
e tareas especificas o ) . . o
] de las capacitacionesy la informes intervencion y experiencias de
e elaboracién de los productos aprendizaje.
de evaluacidn o resultados Medir el impacto de los planes de
de dichas capacitaciones intervencion.
Realizar reportes e informes de
gestidn y resultados a las partes
interesadas.
Participar en mesas de trabajo que
permitan el acercamiento a los
objetivos y las necesidades de la
ArganizariAn
Mando medio, depende de
la tactica quiere decir que
. Ileva mucha planificacion y . Alta, dependiendo del head count de
Carga de trabajo ) o, Mediana
mucha implicaciéon de otras alcance.
personas como parte de los
resultados del puesto
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LAD1 LAD2 LAD3
Uno identificar necesidades Estar alineado a los objetivos de la
de formacidn dos desarrollar  -Diagnosticar correctamente las organizacion, y trabajar en pro de
estrategias para resolver necesidades de capacitacion que el talento interno sea
esas necesidades tres -Disefiar propuestas apegadas ala compatible con las necesidades y el
bieti | encargarse del seguimiento realidad del negocio cumplimiento de las expectativas de
Objetivos claves de las capacitaciones en -Proporcionar el seguimiento su cargo. Ademas, brindar las
torno ala aplicacién de las adecuado para revisar coémo se herramientas y recursos alos
capacidades aprendidas estan ejecutando los planes de colaboradores con potencial de
durante las sesiones de accion crecimiento en pro de promover al
formacion maximo el talento interno.

Si es un ciclo de formacién
puede ser a través de la
retencion del grupo a lo

Medicion de los largo de las sesiones o del

objetivos mejoramiento de los
resultados del equipo en
cuanto a las necesidades de
formacion que Se abordd

Mediante la creacion de indicadores
OKR o datos que permiten cuantificar los
resultados de impacto.

Objetivos y metas

La cultura de aprendizaje de una
organizacion es el mayor reto de un
representante de Aprendizaje y
Desarrollo, pues intencionalmente

De entrada de los
debe trabajar en pro de alinear a los

empleados al considerar que

B Cambios repentinos por colaboradores a una cultura de
Retos al tratar los lo que se aborda es super . K o o . . )
o . A situaciones externas a aprendizaje  aprendizaje activo e interés por el
objetivos que cualquierincentivo Lo o
, y desarrollo desarrollo. Consiguiendo asi, alianzas
deberia de ser meramente .
L. con lideres y colaboradores
econdmica

estratégicos que sean embajadoresy
promuevan con sus equipos las
buenas précticas y el pensamiento
colectivo.
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LAD1 LAD2 LAD3
L . ., Disefio Instruccional;Desarrollode . . L e
Disefo Instruccional;Gestion X . B Disefio Instruccional;Disefio Grafico y
Contenido e-Learning;Gestion de X R »
de Proyectos de o ,.. . Multimedia;Gestidn de Proyectos de
- L o, Proyectos de Aprendizaje;Analisis L L, o
Habilidades Aprendizaje;Evaluaciény ) L, Aprendizaje;Evaluacidn y Andlisis de
.. L. R de Datos y Reporting;Evaluaciony . Do L.
- técnicas Anilisis de Necesidades de P X Necesidades de Aprendizaje;Analisis
© . L Analisis de Necesidades de X i
S Aprendizaje;Andlisis de . ., de Datos y Reporting;Manejo de
< ) Aprendizaje;Gestion de . o .
2 Datos y Reporting ) publico;Habilidades formativas
g Plataformas de e-Learning
£
S Comunicacion Comunicacion Comunicacion
o Habilidades Efectiva;Empatia;Adaptabilid Efectiva;Adaptabilidad;Gestion del Efectiva;Adaptabilidad;Gestion del
ili . ) . ) .
E blandas ad;Gestion del Tiempo;Trabajo en Tiempo;Trabajo en
E Tiempo;Resolucién de Equipo;Creatividad;Resolucién de  Equipo;Creatividad;Resolucion de
e Problemas;Creatividad; Problemas; Problemas;
Puede ser un profesional . ) Profesional en Psicologia, Pedagogia,
3 N Considero que un nivel de L X .
Nivel de con unos dos afios de . . R . Carreras administrativas o afines, con
L. o experiencia medio. Con el tiempo . X N
experiencia experiencia en el sector o ) . experiencia previa de 1afio en
o L se puede ir puliendo L .
con un afio de experiencia capacitacion y manejo de grupos.
(Saber estar - Motivacién) Pasién por
Factoresy ., o o
K K La educacion y unos buenos la ensefianzay el aprendizaje. Desde
consideraciones . ) )
resultados en una Ninguno mi perspectiva es un factor clave que
para el desarrollo ., L . o
evaluacién psicolégica puede predecir el desempefio
- del puesto .
2 exitoso de un representante de L&D.
c
% En creacion de contenido E-learning
© las IA llegaron no para remplazarnos,
§ sino para ser nuestro gran aliado,
o Tendencia o Cambio de vision de las debemos formarnos y capacitarnos
5 i organizaciones en cuanto a Lainteligencia artificial conlos  en cdmo usarlas a nuestro favor. Para
o cambio que pueda L, o, .
. su relacién con los cursos asincronicos. el trabajo de cara con las personas
impactar el puesto . .
colaboradores considero que la capacidad de
movilizar el ser esy serd siempre
nuestro campo de accién mas
amplio.
8w iMuy interesante la encuesta! Seria
- ..
s = bueno conocer la percepcion que
o Espacio de P ) P q
S S | .. personas fuera de L&D tienen acerca
£S5 retroalimentacion .
53 de nuestra presencia en las
© organizaciones. jExitos!

+ Las respuestas que se muestran en el cuadro son los comentarios integros de
cada uno de los lideres de aprendizaje y desarrollo que hizo parte de esta

investigacion.
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»)

AAD1 AAD2 AAD3
]
; Profesion Analista Senior AyD Psicélogo Psicologa
e
g g Area de
[T o, Capacitacion y desarrollo Educacion Psicologia laboral
=] experiencia
:g e
© ©
£ 2 Afios de - ~
s L 6amas afios 4 - 6afios 2-4afios
£ experiencia

Responsabilidades y funciones

Responsabilidades
principales

1. Realizar DNCs colaborando con los lideres de
departamento para determinar las carencias de
habilidades y/o competencias. 2. Identificar
oportunidades de mejora continua en los
programas de formacién y proponer
recomendaciones para actualizar o mejorar los
contenidos, los métodos en que se imparten o los
procesos de evaluacion.

3. Evaluar la eficacia de los programas de
formacion mediante encuestas de satisfacciony
analisis de indicadores clave para medir la
retencidn de conocimientos de los participantes y
su aplicacién en el puesto de trabajo.

Mantener documentacion y registros precisos de
las actividades de formacidn, asistencia,
evaluaciones y observaciones de los
participantes.

1. Identificar las areas de la
organizacion que necesitan
mejorar o desarrollar
habilidades especificas. 2.
Disefio y desarrollo de
programas de formacion. 3.
Evaluacién y mejora
continua

Identificar y detectar
necesidades de aprendizaje en
las personas
Fortalecer habilidades
inherentes a determinados
cargos de la organizacién
Desarrollar programas de
formacién que potencien las
habilidades y aspectos a
mejorares

Actividades y
tareas especificas

La actualizacién constante de los contenidos de
formaciodn, la actualizacion constante en las
habilidades del formador, fomentar una cultura
de aprendizaje.

Uso adecuado de las
tecnicas de recoleccion de
datos. Analisis de la
informacién para poder
identificar las brechas de
formacién. Disefio de
programas de formacion
efectivos y precisos.

Capacitaciones
Diagnosticos de necesidades
Elaboracién de contenido
audiovisual o material de
apoyo

Carga de trabajo

Alta con una mejora continua acelerada

Media - Varia mucho de las
temporadasy el rubro en
el cual se desenvuelve el

analista de aprendizaje,
también, de los recursos
formativos/aliados

externos que contribuyan a

los procesos de formacion.

Media-alta: El volumen de la
empresay el flujo de
empleados incrementa la carga
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Responsabilidades y funciones

Responsabilidades

Disefiar planes de formacién
adecuados a cada rol para
optimizar las labores
empresariales
Apoyar a los colaboradores en
su desarrollo personal y

-Reporte de los procesos que se
Ilevan acabo

- La entrega de los resultados de

cada uno de los programas que se

AAD4 AAD5 AAD6 AAD7
3z Licenciatura en Lenguas
i Profesion : atu gu TENC En Gestion Empresarial Psicologa Psicdloga
[} Modernas
v 9
5 E Areade
o 3 L Ensefianza Analista de A&D Aprendizaje y Desarrollo Capacitaciones
c 'S experiencia
2 e
g
g4 = Afios de . o . =
5 L 4-6afios 2-4afos 2-4afios 4-6afios
2 experiencia
=

Realizar DNC

Crear propuestas de aprendizaje
Desarrollar capacitaciones en
habilidades blandas
Apoyar areas transversales de la
compaiiia para el desarrollo o
potencializacion de las habilidades
Acompaniiar a las areas es las mesas

1. Realizar diagnosticos de
capacitacion
2. Disefiar, implementary dar
seguimiento a los programas

rincipales . X . ; .
2 B profesional brindando realizan. de trabajo formativos
alternativas internas 'y - El seguimientoy Consolidar las actividades realizadas | 3. Alinear la formacion interna
externas que fortalezcan acompafiamiento a las cuentas en el mes con cada cuenta (MBR) con la estrategia corporativa.
habilidades tanto tecnicas Estar en constante capacitacion para
como blandas brindar siempre la mejor experiencia
alas cuentas con las propuestas
disefiadas.
Realizar DNC
Crear propuestas de aprendizaje
Desarrollar capacitaciones en
-El buscar el autodesarrollo .
. X habilidades blandas
Impartir foros y talleres continuo en muchos temas , . L,
. . . Apoyar areas transversales de la  |1. Realizar talleres, capacitaciony
respecto a diversos temas importantes de Habilidades . . 5 )
L - compaiifa para el desarrollo o otros espacios formativos segun
Organizacion de datos para Blandas como técnicas. L, . N A
L. , ., R potencializacion de las habilidades la necesidad de los equipos
Actividades y reporteria -Creacion de contenido para los

tareas especificas

Creacion de contenido visual
interactivo para
acompafiamiento de talleres

diferentes programas o
capacitaciones que se briden.
-La programacidn de los espacios.
-planeacién de los programas con
las cuentas.

Acompafiar a las areas es las mesas
de trabajo
Consolidar las actividades realizadas
en el mes con cada cuenta (MBR)
Estar en constante capacitacion para
brindar siempre la mejor experiencia
alas cuentas con las propuestas
disefiadas.

2. Seguimiento adecuado a los
programas de formacién

3. Realizar un buen diagnéstico

de necesidades de formacion

Carga de trabajo

Media-alta (dependiendo del
volumen de
empleados+numero de
analistas)

Depende de los procesos que
tengamos en su momento, hay
dias en la carga es alta, otros en

que se puede decir liviana.

Es cambiante ya que nunca es una
carga lineal, a veces depende mucho
del apoyo o solicitudes que nos
hagan nuestras dreas transversales.
Entonces a veces puede ser mucha,
pero otras veces poca y otras veces es
media.

Moderada, aunque depende
mucho de |a cantidad de
personal vs la cantidad de
solicitudes de formacion.
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AAD1

AAD2

AAD3

Objetivos claves

La satisfaccion de los participantes a un 90%
Participacion de mas del 80% en los espacios de
aprendizaje.

Mantener un portafolio variado de cursos (entre
10 a 15) con actualizacién constante.

Identificary abordar las
necesidades de formacion.
Mejorar el desempefio
organizacional: A través de
laimplementacién de
programas de formacién
eficaces. Evaluar
regularmente la
efectividad de los
programas de formaciény
realizar ajustes segun sea
necesario para garantizar
que sigan siendo
relevantes y efectivos a lo
largo del tiempo.

- Mantener la adherencia a los
programas de formacion
propuestos
- Establecer una buena
comunicacion con los lideres
- Reforzar laimportancia de la
cultura de aprendizaje
- Elaborar contenido didéactico
que facilite la comprensién

para desempefiar
eficazmente el rol

(%]
©
g Indicadores de desempefio| Asignando porcentajes alas
> clave (KPIs). Encuestasy |actividades que hagan un total
§ Medicién de los A través de encuestas de satisfaccion, lista de retroalimentacion. de 100% en el programa de
s obietivos inscripciones vs asistencia, cantidad de cursos y/o Evaluaciones de formacion total
'8 ! temas con por lo menos 6 meses de actualizacion. | competencias. Revisiones Mddelo de Kick Patrick
y reuniones de Encuestas de satisfaccion del
seguimiento contenido
Uno de los desafios
principales es asegurarse
de identificar con precision La disposicion de los
La sobre carga de trabajo, pocos recursos las necesidades de participantes a colaborary
disponibles (personal y/o presupuesto), poca formacion de la comprometerse con su
Retos al tratar los | cultura de aprendizaje teniendo como resultado | organizacidn. Determinar proceso de aprendizaje
objetivos poca o nula asistencia a los espacios de qué métricas utilizary La disposicidn de los altos
aprendizaje, liderazgo desinteresado en el cdmo medirlas de manera | mandos de invertir tiempo en
desarrollo de su equipo efectiva para demostrar el el aprendizaje de los
retorno de lainversion en colaboradores
formacion puede serun
desafio.
Disefio
Instruccional;Desarrollo de Disefio
. X X Contenido Instruccional;Desarrollo de
Disefio Instruccional;Desarrollo de Contenido . . - . - . L.
) . ) Multimedia;Gestion de  [Contenido Multimedia;Gestidn
- Multimedia;Gestion de Plataformas de e-
Habilidades N , . Proyectos de de Plataformas de e-
L. Learning;Gestion de Proyectos de Aprendizaje; L . . L, P
técnicas » L ) Aprendizaje;Evaluaciony | Learning;Evaluacion y Andlisis
Evaluacién y Analisis de Necesidades de o A i
. i ) Analisis de Necesidades de de Necesidades de
Aprendizaje;Andlisis de Datos y Reporting . e L e
- Aprendizaje;Gamificacion y| Aprendizaje;Analisis de Datos
§ Microlearning;Andlisis de y Reporting;
g Datos y Reporting
I
£
S
>
o Comunicacién Comunicacion
° : - . ; s . ; -
& Habilidades Liderazgo;Creatividad;Comunicacion Efectiva;Adaptabilidad;Ges | Efectiva;Empatia;Adaptabilida
% blandas Efectiva;Trabajo en Equipo;Empatia;Resolucién tion del d;Gestion del
£ de Problemas Tiempo;Creatividad;Lidera | Tiempo;Creatividad;Pensamie
zgo;Pensamiento Critico nto Critico
Si, definitivamente es Experiencia basica o
Nivel de importante contar con un conocimientos previos en
L . nivel adecuado de procesos de ensefianza virtual
experiencia Si. - s .
. experienciay formacién o presencial, y se debe
necesario

conocer de computaciény
disponer de creatividad

133



B UNIVERSIDAD NACIONAL DE INGENIERIA
VICE RECTORIA INVESTIGACION Y DESARROLLO

DIRECCION DE ESTUDIOS DE POSGRADO

AAD4

AADS5

AAD6

AAD7

Objetivos claves

Adherencia a los programas de
formacion
Seguimiento completo alos
participantes
Resultados positivos a
medianoy largo plazo

- El cumplimiento de cursos
compliances y rutas de
recertificacion.
-participacidn y cumplimiento
por parte de las cuentas en los
programas ejecutados por el
area.

- El acompafiamiento y respuesta
de solicitudes al area.

Cumplimiento de indicadores.
Garantizar participacion de los GC en
los programas de formacion que
ofertamos.

Garantizar que el 100% de los
participantes diligencien el listado de
asistencia.

1. Realizar los DNC
periéddicamente
2. Cubrir el 100% de solicitudes
de formacion
3. Superar los % de cumplimiento
esperados seglin cada programa
formativo

intermedio de computacion

v
s
Q
£
>
8
> Medicién de los -Por medio del dasboard de
° . Modelo de Kirkpatrick L Por medio de los OKR y los KPI. Indicadores de resultados - KPI
T objetivos cumplimiento.
o
- El hacer que las personas L, .
L, L, . X . La organizacién, cantidad de
La comunicacién y motivacién realmente tengan una La falta de compromiso y asistencia i
Retos al tratar los . - } personal, cantidad de
L de los colaboradores en el mentalidad de crecimiento, que que tiene algunos GC con los o X .
objetivos solicitudes, disponibilidad de
desarrollo del programa tomen los procesos y programas programas que son ofertados. i
R operaciones.
€on mas compromiso.
Disefio Disefio Instruccional;Desarrollo Disefio Instruccional;Desarrollo
Instruccional;Desarrollo de de Contenido Disefio Instruccional;Desarrollo de de Contenido
Contenido Multimedia;Gestion de Contenido Multimedia;Desarrollo de Multimedia;Gestion de
Habilidades Multimedia;Gestion de Plataformas de e- Contenido e-Learning;Evaluaciony Plataformas de e-
técnicas Plataformas de e- Learning;Disefio Graficoy Andlisis de Necesidades de Learning;Gestion de Proyectos
Learning;Evaluacion y Andlisis Multimedia;Desarrollo de Aprendizaje;Gamificacion y de Aprendizaje;Evaluaciony
de Necesidades de Contenido e- Microlearning;Analisis de Datos y Andlisis de Necesidades de
8 Aprendizaje;Andlisis de Datos Learning;Gamificaciony Reporting; Aprendizaje;Gamificacion y
g y Reporting; Microlearning; Microlearning;
@
Qo
£
]
o
>
H Comunicacion Comunicacion Comunicacion Efectiva: Comunicaciéon
-]
= Habilidades Efectiva;Empatia;Adaptabilida Efectiva;Empatia;Gestion del ;Adaptabilidad;Gestion del Efectiva;Adaptabilidad;Gestion
% blandas d;Gestion del Tiempo;Trabajo en Tiempo;Trabajo en del
£ Tiempo;Pensamiento Equipo;Creatividad;Resoluciéon Equipo;Pensamiento Tiempo;Creatividad;Liderazgo;Pe
Critico;Creatividad de Problemas Critico;Creatividad nsamiento Critico
Si, experiencia basicaen . . L
. o . . L . . L ., | Si, preferiblemente psicdlogos,
Nivel de esefianza o liderando talleres, [ Quizas experiencia previaen |Mas que una experienciay formacion
. L, . R R ~|educadores, pedagogos. Con una
experiencia charlas, foros procesos de formacién, manejo |requerida es tener actitud de servicio AR
. . . - . experiencia minima en
necesario Asi como, conocimiento de publicoy equipos. y ganas de aprender.

capacitacién/formacién
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>

AAD1 AAD2 AAD3
Ser un analista de
aprendizaje y desarrollo
efectivo requiere una
combinaciéon de - Disposicidn y paciencia para
habilidades técnicas, ensefiar
Factoresy Si, el area de formacidn debe contar con un competencias - Contar con recursos
© consideraciones presupuesto anual asignado, contar con las interpersonales, tecnoldgicos como internet,
a . . . . . .. .
€ ara el desarrollo herramientas virtuales y/o fisicas necesarias orientacion al cliente computadora etc.
[
7 del puesto contar con la cantidad de mano de obra adecuada.| interno, capacidad para | - Organizacién adecuada para
[ adaptarse y pensar dar seguimientos
w ;. .
k] estratégicamente, asi como
c »
g una comprension profunda
K de la culturay los valores
w . .
organizacionales.
La virtualizad trae consigo el
Tendencia o Incluir la 1A en los procesos| reto de brindar a los usuarios
1 - B . . . . ~
. La IAy las proximas tecnologias de inteligencia para que facilite las una ensefianza que resulte
cambio que pueda e . . .
A artificial. funciones y aumente la amigable, personalizaday
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+ Las respuestas que se muestran en el cuadro son los comentarios integros de
cada uno de los analistas de aprendizaje y desarrollo que hizo parte de esta

investigacion.
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