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Calidad y Satisfaccién del
Cliente Mejoradas

Tasa de Aprobacion
La reduccién en tiempo en el aula con el Primer Intento

realiza un aumento de produccion

de 1.600.000 bolsas de té. 9 5%
. al
iEso es mucho té! 72 %
— Sari Trompke, Administrador de Capacitacion,
Bigelow

Antes Alchemy Después Alchemy




Sobre Bigelow

Bigelow Tea, propiedad dey

operada por una sola familia

BIGELOW, por 70 ahos, elabora cientos

FAMILY TEA BLENDERS SINCE 1945
de variedades de tés. La

compainia cultiva, mezclay
empaca el té para distribucién nacional. Hoy Bigelow Tea
es la Unica plantacién de té en los Estados Unidos, con 3

empacadoras y cientos de trabajadores.

El Desafio

Con un legado de excelencia, Bigelow Tea se esfuerza
continuamente a mejorar la seguridad y la calidad, y todo

empieza con los trabajadores de primera linea.

“En este mercado competitivo tenemos que elevar

el listdbn cada ano mas y mas. Es critico que nuestros
empleados se desarrollen lo mas pronto posible con
nuestro programa de capacitacién,” dice Bruce Ennis,

vicepresidente de recursos humanos.

Mientras Bigelow Tea se expandié a través de mdltiple

sitios, el reto se encontré manteniendo consistencia entre

la capacitacién y los objetivos especificos de la operacion.

“Nos faltaba un programa de capacitacién consistente,”
dice Ennis. “Tenemos tres empacadoras y una plantaciéon

de té, sin embargo no teniamos un enfoque consistente

en la capacitacion de seguridad, calidad ni en las mejores

practicas de produccién. El resultado fue actuacién

inconsistente.”

Bigelow necesité contenido multilinglie para asegurar
un mensaje claro a todos los empleados. “De 70-80%
de nuestros empleados hablan Espafol. Necesitamos
asegurar que ellos reciban la misma calidad en su

capacitacion,” dice Mildred de los Santos, gerente de

recursos humanos.

Bigelow también queria racionalizar las metas a través de
la organizacién. “Nos faltaba un programa diverso que
cubriera todas nuestra necesidades, para capacitacion
obligatoria y también para lograr los metas especificas de
la operacion. Buscamos un programa de capacitacién con
flexibilidad para servir a nuestros empleados, a nuestra
plantacién de té y a nuestras oficinas de administracion,”

dice Ennis.

La Solucién

Bigelow Tea contraté a Alchemy para estructurar sus
programas de capacitacion y desarrollo. Alchemy es

el lider en comunicacién estratégica en la industria
alimentaria. Cada mes, mas de 2 millones de empleados
en 15.000 instalaciones usan los sistemas de capacitacion
y comunicacién para reducir accidentes en el trabajo, para

salvaguardar los alimentos y para mejorar las operaciones.



Bigelow utiliza los sistemas de capacitacion para involucrar
a los empleados con controles remotos interactivos y

para evaluar la comprensidn con cursos enfocados en

la industria alimentaria. Los cursos han sido disefiados
profesionalmente y se enfocan exclusivamente en la mano
de obra de primera linea en la industria alimentaria. Todas
las respuestas se registran y son seguramente archivadas
electrénicamente para acceso las 24 horas y los 7 dias en

caso de auditoria.

“Es una gran ventaja poder supervisar las actividades de
capacitacion, porque nos permite manejar el contenido
a través de tres empacadoras y nuestra plantaciéon de té,”

dice el administrador de capacitacién, Sari Trompke.

Bigelow también utilizé la opcidon multilingle para

poder entregar capacitacion a todos los empleados.
“Dependiendo en la mezcla de participantes, puedo
entregar los cursos en ingles con subtitulos en espanol, o
puedo entregar los cursos exclusivamente en espanol,”

dice de los Santos.

Ya que establecié una plataformay un mensaje
consistente, Bigelow se enfoco en las necesidades Unicas
de cada operacién. “Hemos utilizado Alchemy Creator en
muchos departmentos aqui en Bigleow, “ dice Trompke.
“Hasta hemos adaptado el programa para los empleados
en nuestra plantacién en Charleston, para la mano de
obra agricola, y para los empleados en nuestra tienda de
menudeo. También usamos Alchemy para los empleados
en las oficinas de administracion, entonces todos en
Bigelow saben y comprenden la importancia de cada paso
en la produccién, también saben y comprenden como

cumplir con nuestro compromiso a la calidad.”

El Resultado

Bigelow alcanzé alineamiento a través de las instalaciones

con los objetivos organizacionales en seguridad y calidad.
La capacitacion estandarizada permitié que los empleados
conecten con las metas operacionales de seguridad y

calidad de la empresa.

“El afo pasado tuvimos un ano espectacular,” dice el
gerente de la instalacion Jim Gilday. “No tuvimos ningin
accidente con pérdida de tiempo en el trabajo, reducimos
las quejas del consumidor por 50%, reducimos nuestras
detenciones por calidad por 20%. Hemos visto los efectos
positivos que puedo atributar a la capacitacion

de empleados.

Ademas delas mejores operaciones, Bigelow también
beneficid de la experiencia de Alchemy en el aprendizaje
de adultos. “Con Alchemy hemos mejorado la tasa de
aprobacién con el primer intento desde 72% hasta 95%,”

dice Trompke.

Bigelow también vio un impacto significante en la
eficiencia con la capacitacién. “Antes si tomabamos cursos
de capacitacién, requeria que completamente dejaramos
la produccién por 18-20 horas cada ano,” dice Trompke.
"“Los cursos Alchemy has empacado todo contenido
obligatorio y operacional en solo 12-14 horas por afio.

La reduccién en tiempo en el aula realiza un aumento de

produccién de 1.600.000 bolsas de té. jEso es mucho tél”

Finalmente, el crecimiento de la produccion se ha
organizado a un nivel con beneficios. “Podemos unir
toda capacitaciéon con programas distintos para cada
instalacion con el mismo mensaje, ya sea la tienda de
menudeo, la plantacién, las empacadoras o las oficinas de
administracion,. Asi todos sabemos cémo ser parte del

éxito de Bigelow Tea,” dice Ennis.
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