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Resumen
El presente trabajo de grado se enfocara en los procesos de capacitacion del personal nuevo en el
cargo de ejecutivo mixto del Banco Falabella, buscando evaluar los procesos educativos que
tiene los conceptos a explorar y ser instruidos hacia el personal nuevo y su puesta en escena
frente a las diversas problemadticas y situaciones en el servicio al cliente, lo anterior es tomado
como referencia de las estadisticas oficiales del Banco y de su alto nimero de rotacion en el
campo laboral analizado. La propuesta por la cual se trabajard, esta enfatizado en la
reestructuracion de la matriz metodologica del Banco hacia sus procesos de capacitacion al
personal nuevo y el impacto en el medio. Lo cual tiene como objetivo principal implementar un
proceso de capacitacion Optimo que conlleve a un desarrollo de las tematicas de manera practica,
comprensible y aplicable, lo anterior tiene como herramienta principal la implementacion de
metodologias educativas Optimas y actuales para el aprendizaje y su facil ensefianza, como
resultado final se encontrard el disefio de un material accesible y didactico que funciona como
herramienta ideal para retomar conocimientos y evaluar los procesos.

Palabras claves: Capacitacion, reclutamiento, rotacion, mentoring.



Abstract
This degree work will focus on the training processes for new personnel in the position of Mixed
Executive at Falabella bank, seeking to evaluate the educational processes and instruction for the
new personnel and their staging in front of the various problems and situations in the customer
service, the foregoing is taken as a reference from the bank's official statistics and its high
number of turnover in the labor field analyzed. The proposal that we will work will be done is
emphasized in the restructuring of the bank's methodological matrix towards its training
processes for new personnel and the impact on them environ. The main objective of which is to
implement an optimal training process that leads to a development of the topics in a practical,
understandable and applicable way, the above has as its main tool the implementation of optimal
and current educational methodologies for learning and its easy teaching. The final result will be
the design of an accessible and didactic material that works as an ideal tool to resume knowledge
and evaluate the processes.

Keyword: Training, recruitment, rotation, mentoring.
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Introduccion
En el presente trabajo se encuentran las fases iniciales del proyecto que busca mejorar un
proceso del area de capacitacion de la empresa Banco Falabella, poniendo en préctica lo
aprendido en las lecturas del curso y la experiencia de los integrantes; de este modo analizamos
las deficiencias que tiene la compaiiia frente al proceso de capacitacion del personal y su impacto
en el campo de trabajo en la que los colaboradores tiene grandes dificultades para desarrollar la
teoria vista en su capacitacion y aplicarlo en la practica, esto con lleva a la desercion del puesto
de trabajo, de forma administrativa tener que iniciar un nuevo proceso de reclutamiento,
capacitacion y para el cliente final malas experiencias al dejar vacios importantes en la
informacion y servicio que se brinda. La capacitacion de todo el personal ejecuta un pilar de
suma importancia para el crecimiento empresarial de las diferentes areas que con lleve el manejo
de estructuras y politicas internas de las compaiiias y el crecimiento tanto personal, laboral y en
experiencia entre las diferentes partes.

Se trabajara puntualmente con el cargo ejecutivo mixto de las oficinas bancarias, siendo
el cargo que debe surtir todos los procesos de atencion y servicio de la red y el cual tiene mayor
nimero de renuncias en la compania. Debido a la baja calidad en el proceso formativo de los
colaboradores nuevos y a metodologias de capacitacion poco atractivas, los empleados estan
llegando a sus puestos de trabajo con informacién bésica y vacios de sus responsabilidades,
conocimiento de producto y de procesos, que de cara al cliente durante las atenciones generan
inseguridades y poca motivacion para cumplir con los requerimientos a tal punto de llegar a la
decision de no continuar con el empleo impactando de forma importante la alta rotacion de
personal en las oficinas y generando un reproceso de seleccion y contratacion.

En el medio actual la capacitacion del personal frente a sus labores a desarrollar es un
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fundamento de suma importancia en todos sus campos y que significa el éxito o el decaimiento
del area a capacitar, por ello la importancia de analizar el impacto educativo que tiene una
capacitacion adecuada hacia el personal nuevo o la instruccion hacia las actualizaciones que
tiene el personal antiguo. Se llevara a cabo un ciclo evaluativo que conlleve al andlisis critico de
las diferentes facetas de la capacitacion laboral con el fin de mejorar aquellos puntos que afectan

el buen desarrollo de las politicas empresariales.
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Problema
El Banco Falabella presenta un problema comtn en la capacitacion del personal que se
pretende vincular al cargo de Ejecutivo Mixto, donde factores implicitos y explicitos de las
politicas internas afectan el buen desarrollo de las actividades a desempefiar por parte del
personal, promoviendo aceleradamente una rotacion constante de personal. También se evidencia
que no se cuenta con compensacion laboral, no se evidencian herramientas de retencion al
talento aumentando la felicidad y productividad del empleado, ya que, si este decide retirarse, no
se busca la manera de retenerlo y se pierde el tiempo invertido, generando reproceso en la
compafiia.
Planteamiento del Problema

Es bien sabido que, en el &mbito laboral la capacitacion y desarrollo de los empleados de
una organizacion constituye un pilar de gran importancia en el mejoramiento del desempefio y
productividad individual y colectiva, fomentando el conocimiento, la adquisicion y
potenciamiento de habilidades que contribuyen al progreso personal y de la sociedad.

En la actualidad existen diversas formas o herramientas de capacitacién, como lo son los
cursos virtuales, aprendizaje didactico, juego de roles, entre otros. Segun la necesidad que la
empresa desee solventar, escogera la formacion que se adapte al logro de sus objetivos. Es
relevante mencionar que los avances tecnologicos aplicados a la educacion han permitido el facil
acceso al conocimiento, al aprendizaje y ha brindado nuevas metodologias en los diferentes
campos de estudio.

En la Gestion del recurso humano, es de gran relevancia la capacitacion y el desarrollo
laboral teniendo en cuenta el constante cambio de las organizaciones y sus necesidades. En la

actualidad, gran porcentaje de la desercion laboral se genera por la falta de capacitacion y los
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factores fisico-emocionales que se desglosan de ella, causando deterioro en el desempefio
laboral, estas capacitaciones las deben brindar las compaiiias con el fin de desarrollar habilidades
blandas y técnicas que faciliten la adaptacion al cambio de sus colaboradores.

Nos basaremos en el rol que mas desiste por este argumento, el cual es el ejecutivo
comercial mixto, colaboradores que se encargan de atender servicio al cliente, ventas y atencion
en la caja bancaria, un rol que debe tener el conocimiento completo de todos los servicios por los
cuales los clientes visitan las oficinas de Banco Falabella, por ende, su conocimiento de procesos
y productos deben ser altos y completos. Al percibir que los colaboradores renuncian al no
sentirse capacitados para desempeiar el rol encontramos el problema y es: la falta de
capacitacion asertiva para los ejecutivos lo cual les permita desarrollar su rol de forma
satisfactoria y resulta con un alto indice de rotacion y reingresos para la compaiia.
Antecedentes del Problema

Con referencia a la problematica tratada en el Banco Falabella, la cual tiene que ver con
la capacitacion del personal, puntualmente en el cargo de Ejecutivo Mixto debido a la alta
rotacion de personal, no existe compensacion laboral y la carencia de herramientas de retencion
del talento humano. En algunas ocasiones, las organizaciones han enfocado sus esfuerzos en
cuanto al tema de seleccion y contratacion, dejando a un lado lo concerniente a la retencion del
talento humano, sentido de pertenencia, motivacion y bienestar del personal, asegurando un
correcto balance entre la vida personal y la vida laboral.

Inicialmente solo existian 3 cargos en las oficinas, los cuales eran anfitrién de servicio
quienes se encargaban de temas basicos de servicios y de explicacion antes de ser atendidos en
las oficinas, ejecutivos de meson, quienes se encargaban de las ventas y los requerimientos de los

clientes y cajeros quienes realizaban las transacciones de dinero, debido a la pandemia se creé un
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nuevo cargo hibrido en el cual se capacito a todos los colaboradores en los temas que no sabian,
los cajeros aprendieron de asesoria y los ejecutivos de meson aprendieron temas bancarios, esto
con el fin de optimizar la planta activa durante el COVID y no realizar mas contrataciones
innecesarias ya que estas personas suplieran las necesidades de la compaiia. De este entonces
este nuevo cargo tiene la responsabilidad de suplir cualquier necesidad de un cliente en una sola
atencion, por lo cual debe tener el conocimiento claro de todos los temas que puede presentar un
cliente.

La alta rotacion de personal genera una percepcion negativa tanto interna como externa
en la organizacion, ya que a nivel interno los colaboradores van a sentir desmotivacion pues cada
dia las labores se convertiran en condicionales y en preocupacion al pensar que en cualquier
momento la persona va a ser la siguiente en la lista de desvinculados de la compafiia y este
desequilibrio genera que haya una baja productividad; y a nivel externo, los clientes y terceros
van a percibir cierta inseguridad al ver que la organizacion no cuenta con un proceso robusto de
seleccion, capacitacion y bienestar del personal.

Pregunta Problema
(Por qué se evidencia una rotacidon constante del personal contratado para el cargo de ejecutivo

mixto en el Banco Falabella?
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Justificacion
El siguiente trabajo de grado se enfocara en las mejorias que se deben realizar al proceso de
capacitacion de las personas nuevas que ingresan a la compaiiia, sobre todo al cargo ejecutivo
comercial mixto quien tiene un rol importante en las oficinas, dado que debe saber de todos los
temas, tanto de servicio, venta, y transacciones; estas personas estan llegando a las oficinas a
ejercer su cargo con bastantes vacios de conocimiento lo que a futuro genera que los clientes
perciban mal servicio en sus atenciones, que los ejecutivos no se sientan conformes con su labor
y que para la compaifiia exista un alto flujo de rotacion temprana por el indice de renuncias que
genera esta situacion.

Para lo anterior en el siguiente trabajo de grado se encontraran una serie de estrategias
eficientes y enfocadas a la capacitacion laboral en el cargo ejecutivo comercial mixto con el fin
de disminuir la rotacion del personal y brindar la atencion al ptiblico de una manera satisfactoria
y objetiva. Se plantea una reestructuracion en el programa de capacitacion en el cargo ejecutivo
comercial mixto del Banco Falabella desde diferentes alternativas en la capacitacion teorica y
teniendo en cuenta las nuevas tecnologias para su 6ptimo aprendizaje el cual debe ser objetivo
comprensible, practico y aplicable con el fin de mitigar de raiz la alta rotacién de personal y las
deficiencias encontradas en el personal nuevo.

El desarrollo de esta actividad nos permitiréd analizar el proceso actual que maneja la
empresa paso por paso y de este modo identificar las oportunidades de mejora y todas las
metodologias que deben apropiarse y modelarse buscando capacitar de forma efectiva y
completa a todo el nuevo personal que ingrese a la misma. A demads, para que el proceso
demuestre buenos resultados, se mitigue la rotacion de personal, se tenga un buen servicio al

cliente y ambiente laboral.
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Objetivos
Objetivo General

Reestructurar el programa de capacitacion para el cargo Ejecutivo Comercial Mixto del
Banco Falabella, con el fin de disminuir la rotacion del personal, utilizando herramientas
adecuadas que permitan un 6ptimo aprendizaje.

Objetivos Especificos

Implementar en el proceso de capacitacion del personal herramientas teoricas, tecnoldgicas
que permitan que el aprendizaje sea practico, comprensible y aplicable para los nuevos
colaboradores.

Disefar estrategias eficientes para ejercer una capacitacion laboral estructurada en los
campos especificos del cargo de ejecutivo comercial mixto basado en la disminucion de rotacion
de personal.

Proponer un nuevo proceso de capacitacion con nuevas herramientas que garanticen que el

personal adquieran la formacion necesaria para desempefiar sus labores.
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Antecedentes
Dentro de la finalidad de la capacitacion, se brinda al trabajador argumentos para potencializar el
trabajo eficiente y de esta manera lograr motivaciéon que se traduce en incrementos de
productividad. Dada la problematica expuesta Chiavenato (2017) expone su idea enfocada en la
capacitacion, el cual es un proceso educativo a corto plazo, en el que se adquiere habilidades,
conocimientos y competencias. La existencia de falencias en el programa de capacitacion del
Banco Falabella en donde se evidencia un habito incorrecto que requiere corregirse.

Justamente, los diversos problemas de rotacion se han venido incrementando debido a
multiples factores relacionados con la regulacion y funcionamiento en la gestion del
talento humano; mecanismos como la deficiencia en politicas en pro de la efectividad del
proceso de reclutamiento de personal, falta de planeacion y control de programas de
entrenamiento y capacitacion de talento humano, entre otros, son los que posibilitan la
aparicion de grandes problemas que afectan la consecucion de objetivos organizacionales
y la construccion de ventajas competitivas diferenciadas (Figueroa, 2014, p.4). Por lo
anterior es de vital importancia plantear y asignar estrategias que contribuyan al constante
mejoramiento de la problematica anunciada.

Los ambientes organizacionales en las compaifiias son de suma importancia por tal razon,
recientemente se ha reforzado la necesidad de estudiar métodos alternativos que permitan
mitigar dicha situacion, reduciendo significativamente los efectos nocivos sobre los
distintos estamentos de la organizacioén y también que representen una forma sostenible y
eficiente de implementacion a variedad de ambientes organizacionales (Salas, Fernandez
& Pozo, 2018, p.4).

Varios autores sefialan la problematica de rotacion del personal en las diferentes areas
genera incertidumbre de todo tipo y se ve reflejado a todos los niveles por ello

buscan que las practicas de gestion humana vinculadas a la estrategia del negocio,
atraccion y retencion de talentos claves, desarrollo del talento vinculado a la estrategia,
desarrollo de consultoria del desempefio, creacién de un entorno de trabajo de alto

rendimiento y los sistemas de recompensa (Larreamendy, Perez y Bautista 2004, p.5) lo
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que generara procedimientos de mayor compromiso y desarrollo positivo de los
desempenios.

La rotacion del personal humano, “que se ha considerado en un factor determinante para
generar una estabilidad organizacional, esto debido a que el recurso humano como
principal motor de crecimiento, requiere un constante y evacuativo seguimiento que
involucre la creacion de un ambiente laboral agradable y que a su vez permita el pleno
desarrollo de las capacidades, a fin de optimizar su satisfaccion profesional y personal.
Para afrontar el reto de la rotacioén de personal, las empresas deben desarrollar politicas
de talento humano que se ajusten a las exigencias del entorno y redisefiar los puestos para
hacerlos mas atractivos y agradables” (Nufiez, 2013, p.5).

Después de analizar varias alternativas, “como primera medida se podria realizar, un
proceso de reclutamiento que estime la evaluacion de las motivaciones que tiene el
aspirante al momento de aplicar a las ofertas que ofrece la compaiiia, para de esta forma,
determinar desde el inicio si la vision del aspirante encaja con la vision y estrategias de la
organizacion. En el mismo sentido, es conveniente la adecuacion de rangos salariales que
vaya acorde a las capacidades intelectuales y responsabilidades de cada empleado, a fin
de ofrecer una remuneracion justa que promueva una motivacion clara para retener al
personal idoneo” (Figueroa, 2014, p.5).

La problematica mencionada obedece a una gran variedad de factores que afectan el buen

desarrollo del ejercicio laboral y de su continuidad, por ello autores enfatizan la problematica y

sus posibles soluciones al factor de la comunicacion y de los lazos que se crean entre el personal,

sus funciones y todas las herramientas para su activo mejoramiento. Las renuncias y los retiros

voluntarios generan un margen de incertidumbre reflejado en el publico y las tareas asi ganadas

por ello es importante mencionar que las renuncias o los abandonos laborales se generan por

diferentes estamentos “la primera es por disposicion de la gerencia, y la segunda es por renuncia

voluntaria, generando inestabilidad y un ambiente laboral hostil, y por parte de los clientes un

cierto grado de insatisfaccion y desconfianza” (Robbins, 1998, p.2).

Inicialmente se entiende que la rotacion de personal va ligado a la satisfaccion y a la
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motivacion en todos &mbitos, colectivos, individuales, personales, familiares y laborales. En el
postulado de Maslow, las necesidades superiores van surgiendo a medida que vamos supliendo
las necesidades basicas; a medida que se van alcanzando metas se proponen nuevos retos, el ser
humano es un ser de retos y asi mismo también es un ser social, todo objetivo de la organizacion
se logra con el trabajo en equipo, capacitacion, buena directriz y motivacion. (Palomo, 2008).

La motivacion juega un papel fundamental a la hora de lograr la estabilidad laboral, si la
persona satisface sus necesidades basicas, se siente motivado para asegurar la suplencia de estas
necesidades constantemente. Es alli donde nace la necesidad de la conservacion de los puestos de
trabajo que genera bienestar tanto al cliente interno y externo, ya que una persona motivada
imprime calidad en sus labores y esto lo percibe el cliente quien a su vez estara satisfecho y
recomendard el producto y/o servicio a su entorno.

Al realizar un analisis a los procesos desde la requisicion de personal y si se obtiene
como resultado que la alta rotacion de personal deriva desde el proceso de talento humano, se
estaria generando un alto costo de recursos, tiempo y dinero en capacitacion del personal,
introduccion a la organizacion, e induccion al puesto de trabajo y se convierte en un proceso que
genera retrasos a la operacion afectando el objetivo de la organizacion (Ramirez, 2016).

La empresa Banco Falabella es una de las mejores empresas para trabajar en Colombia
debido a su gran ambiente laboral, medicion de N.P.S interno y beneficios para los empleados,

indicador que est4 bajando cada dia mas debido al alto nimero de rotacion de personal.
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Marco Tedrico
Para el disefio siguiente marco tedrico hemos explorado diferentes momentos de la historia, en
los diferentes momentos varios autores han profundizado en varias investigaciones y teorias
relevantes y para tener en cuenta, con lo anterior es valido mencionar los valiosos aportes de los
diferentes autores para estructurar una idea concreta y valiosa acerca de la formacion,
capacitacion, educacion y estandares de desempefio en las diferentes areas y desde las diferentes
perspectivas del factor humano.

Retomaremos estructuras literarias de los autores (Chiavenato, Frederick Taylor, Gary
Desseler, Martha Alles y Oscar Blake), ya que sus investigaciones han realizado aportes
importes en el andlisis conceptual y de ejecucion en los campos de capacitacion del personal en
las compaiiias, adicionalmente se explora un sin numero de aspectos educativos y
procedimentales para el continuo mejoramiento y con el objetivo del crecimiento interno
(politicas empresariales) y la continua formacion del personal.

Cada organizacion debe reconocer la importancia de manjar el area de recurso humano
como pilar fundamental de funcionamiento de la cadena de trabajadores y empleadores, siendo
estos el primer contacto con un nuevo integrante, pasa por todo el proceso y aun en la Gltima
instancia de una labor sigue siendo el area que maneja estas situaciones.

Contar con personal administrativo que pueda de alguna manera tener un contacto con las
personas genera conexiones interpersonales que hacen mas comodo el hacer parte de una
compafiia, generan situaciones en la que los empleados se sienten acompafiados con un ente que
se encargara de dar consecucion a cada necesidad. Buscando el acompafiamiento desde el
momento 0 con los colaboradores, segmento de dreas que se maneja en la compaiiia a tratar, la

cual cumple con estos requerimientos de satisfaccion de las necesidades de cliente interno y
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acompafia al colaborador desde el momento del ofrecimiento de la vacante, como en su proceso
de adquisicion de conocimiento y habilidades y desempefio de las mismas. “Los departamentos
de Relaciones Industriales actuaban como drganos intermediarios y conciliadores entre la
organizacion y las personas (capital y trabajo) para evitar los conflictos laborales, como si las dos
partes fuesen compartimentos estancos” (Taylor, 1969, p.3)

La organizacion de las dreas de recursos humanos y el efectivo desarrollo de las
funciones permite que la compaiia obtenga resultados favorables en el desempefio de cada uno
de los cargos, invirtiendo realmente en su desarrollo y no en futuros percances que puedan
ocurrir por la mala ejecucion de algin paso, de tal forma como se evidencia en la compaiiia,
debido a la poca inversion para las metodologias de capacitacion del personal nuevo, el resultado
es la alta rotacion de los cargos operativos, puntualmente en el cargo ejecutivo comercial mixto.

No se debe culpar el mal desempefio de un empleado, su baja productividad o actitudes
que infieran en los resultados necesitados, si no se ha realizado una inversion necesaria para
contar con procesos de formacidn y capacitacion que garanticen que los empleados cuentan con
la informacion necesaria para desempefiar sus roles. Las habilidades que las personas deben
cumplir para ser seleccionadas en una compaifiia, son la base de informacion de las aptitudes que
pueden desarrollarse en pro de las necesidades de la compaiiia, el no hacerlo, implica falta de
consecucion de las areas de recursos humanos, y afectacion puntual en los fines de la empresa,
generando mayor coste en reinduccion, en re capacitacion o en este caso en nueva contratacion
por el alto porcentaje de desercion. Por consiguiente, es importante comprender que “El impacto
econdmico de la ineficiencia humana a nivel macro; el remedio para la ineficiencia, se origina en
una cuestion administrativa y no en habilidades extraordinarias que tuvieran que tener los

hombres” (Taylor, 1969, p.5).
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El 4rea de capacitacion y desarrollo marca un punto fundamental en el éxito de los
empleados, ya que son los encargados de brindar la informacion necesaria que cada empleado
debe saber para desempefiarse en su rol, al realizar las contrataciones , se cuenta con personal
que tiene habilidades de enfoque pero no cuenta con las tacticas necesarias que necesita la
compaiiia, informacioén y metodologias que deberia aprenderse en este proceso de induccion,
garantizando medios y metodologias que asi lo inviertan, asi mismo capital humano que tenga
virtudes de ensefianza y tiempos especificos que permitan que el proceso se culmine de forma
satisfactoria.

El proceso de entrega de informacion y acompanamiento en el aprendizaje debe contar
con los pasos que se necesitan para que la adquisicion de conocimiento quede completa, en la
compafiia se tiene una brecha importante en determinar la mejor metodologia de ensefianza,
estudiando el material 6ptimo para los colaboradores y el tiempo necesario para que su
capacitacion sea efectiva y se sientan seguros de desempefiar su labor. “En su segundo principio
de la administracion cientifica acerca de la seleccion cientifica y el entrenamiento del obrero,
Taylor estima que, con entrenamiento, cualquier trabajador puede resultar excelente por lo
menos en un puesto de trabajo” (Taylor, 1969, p.7).

El proceso de acompafiamiento posterior a una capacitacion debe ser guiada por dicha
area de formacion, quien se encargue de medir el impacto del conocimiento en la aplicacion de
las funciones, paso que esta llevando de forma muy rapida, asumiendo que la mejor manera de
aplicar conocimientos es llevando a cabo la practica de forma directa, sin ayuda gruesa,
esperando que la presion del momento cumpla la funcioén de aprendizaje forzado, lo cual afecta
directamente en la tranquilidad y presion que tienen los empleados, sintiéndose obligados a

cumplir una funcién sin apoyo seguro.
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La falta de apoyo en un proceso practico genera inseguridad en los empleados, aun mas si
no cuentan con la ayuda de pares o compafieros que guien estos conocimientos que se pondran
en practica, este deberia ser el momento de mas apoyo reforzando conocimiento, dudas e
inquietudes que puedan surgir, no dejando que estas personas se defiendan con el miedo y baja
informacion que contemplan hasta que llegan a sus puntos, “Cada hombre debe ser ensefiado a
diario y no debe ser “abandonado, sin ayuda, a sus propios medios. Una colaboraciéon amistosa y
personal, junto con una organizacion cientifica del trabajo, permitirian suprimir las causas de
bajo rendimiento” (Taylor, 1969, p.11).

A continuacidn, se llevaran varios puntos de analisis para ¢l area de recursos humanos y
su implementacion de estrategias para el mejoramiento de las politicas internas de la compaiia y
del personal, uno de los aspectos a mencionar son los objetivos estratégicos que plantea la
compafiia.

Como lo menciona Martha Alles en su texto formacion, capacitacion y desarrollo las
organizaciones definen sus planes de mafiana a largo plazo considerando el contexto
actual y venidero el cual se desenvolveran sus actividades. Dentro de este contexto, una
de las variables a considerar serdn los colaboradores con los que cuentan y
eventualmente, podra contar en el futuro. Por lo tanto, la formacioén de los distintos
aspectos de la disciplina de recursos humanos se analiza y se disefian en funcién de los
que vendran, considerando que sera necesario, tanto en materia de conocimientos como
competencias para alcanzar los planes Estratégicos, los objetivos, la formacion siempre
deberia aprenderse de cara al futuro. (Alles, 2019, p.9).

Tomando con referencia lo anterior se puede inferir que los tiempos para ejecucion de los
planes laborales deben estar enfocados a una estructura educativa del personal enfocados a los
diferentes tiempos y diversidad de personal a enfrentar segun sus funciones.

Capacitacion del personal significa un alto nivel para el desarrollo y el autodesarrollo tanto a

nivel personal como a nivel laboral, el cual estandariza los desempefios necesidades y
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competencias para la gestion y la evolucion en el mundo empresarial en este, punto
enfatizaremos la idea del autodesarrollo ya que significa el primer pilar en la ejecucion de la
formacion y la capacitacion.

El autodesarrollo es fundamental para el desarrollo de las personas. Si bien el prefijo auto
indica que el desarrollo serd realizado por uno mismo; desde la funcion de formacion, asi
como desde el rol de cada jefe, desde la organizacion, muchos se podran hacer para
promover esta buena practica en todos los colaboradores. (Alles, 2019, p.204).

En el texto anteriormente expuesto da una idea clara de la importancia de la autonomia y
el auto crecimiento para ejercer un ciclo de construccion de conocimiento y al mismo tiempo de
items de autoevaluacion que con llevan al desarrollo interno lo cual se evidenciaria cuando la
persona o el personal se enfrentan a situaciones de la cotidianidad en busqueda de soluciones o
sencillamente cumpliendo su funcion.

Continuando con la mirada que le da la autora podemos analizar que el desarrollo del
talento humano sea por un sin nimero de situaciones las cuales las areas encargadas con llevan a
un analisis interno muy profundo. La formacion y seleccion del personal se inicia como un paso
fundamental para incorporar el nuevo talento a la compaiiia y a sus necesidades en este mismo
instante podemos entender el desarrollo y la formacion del talento humano con lleva un gran
trabajo de evaluacion del desempeino y que no puede dejarse de lado la formacion y el desarrollo
de esta formacion dentro de un ciclo o momentos no tan largos.

En ocasiones, los responsables de formacion restringen su mirada a la capacitacion
formal y estructurada, sin embargo, los caminos para el desarrollo son multiples y
variados. En todos, habra un rol a cumplir desde las funciones de formacion, una gestion
a llevar a cabo incluso en temas que parecieran fuera de la incumbencia como el auto
desarrollo (Alles, 2019, p.205).

Teniendo en cuenta las nuevas fuentes para llevar el conocimiento y las nuevas
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tecnologias la autora seleccionada plantea que la educacion para el trabajo y la formacion para
las diferentes habilidades enfocadas al trabajo se debe iniciar por el auto que significa una
practica personal que conlleva el autodesarrollo y que consolida un modelo “ganar - ganar”.
Modelo que fomenta el autodesarrollo “En la actualidad el auto desarrollo utilizado para
desarrollar las capacidades, tantos conocimientos como competencias, comprendiendo las
acciones que realiza cada persona por su propia iniciativa, para mejorar” (Alles, 2019, p.210). En
este punto es valido el andlisis de la autora donde propone que cada persona como individuo
debe de buscar las fuentes o los mecanismos para el aprendizaje sin dejar de lado las politicas de
las empresas y el area de recursos humanos para el desarrollo de estas actividades.

La formacion, capacitacion y ejecucion de las funciones a un fin comun se debe analizar
segin el momento historico del personal a tratar (A esto le vamos a llamar generacion), la
generaciones seran por momentos histdricos y por necesidades afines que tiene este grupo
humano, sin lugar a duda la generacion actual obedece a circunstancias totalmente diferentes a
las que vimos hace unos 20 afios atras o las que vendran 20 afios mas adelante la generacion que
estamos tratando es una generacion netamente digital la cual solicita grandes dosis del mundo
digital para su entendimiento y su aprendizaje, las herramientas llamadas TICS fundamentan en
generoso y amplié camino a recorrer por parte de las personas que ejecutan esa funcion, la
generacion actual incorpora en su mundo la facilidad por el mundo digital y todos sus alcances
para evaluar los tiempos la autora Martha Alles lo afirma y lo hace ahora crucial en su texto de la
siguiente manera

Esta caracteristica de inmediatez se complementa con la idea de experimentacion. Si un
conocimiento o una competencia se puede experimentar, lleva a la practica de manera
inmediata esa experiencia estara en linea con las caracteristicas generales atribuidas a las

nuevas generaciones. Una informacion concreta, que se puede experimentar y aplicar en
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forma inmediata, estd lograra captar el interés en mayor medida que una formacion que
no posea estas caracteristicas (Alles, 2019, p.106)

Como aspecto de practica para las corporaciones o empresas en la capacitacion del
personal lo anteriormente expuesto conlleva un amplio analisis referente a la metodologia
utilizada en el momento que ingresa nuevo personal a ocupar un lugar y se somete a una
interaccion con sus funciones a realizar, por ello la importancia del replanteamiento de los
aspectos para la formacion en el trabajo y que sin lugar a duda la interaccion y la inclusion de las
ideas y de las generaciones con llevan un mejor resultado en las etapas de formacion y ejecucion.

Las organizaciones se enfrentan a retos que le exigen innovar y ser competente y el mejor
recurso para hacerlo es contar con equipos capacitados, con habilidades como la agilidad, la pro -
actividad y arriesgadas, que le permitan tener un factor competitivo diferencial. Por esto, es
fundamental generar espacios de capacitacion y desarrollo en las organizaciones, siendo esto un
motivo de inversion que generard valor agregado.

“La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera
sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan
habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos” (Chiavenato, 2007, p.6), Por lo
anterior en la informacion esta el poder, no solo en el &mbito laboral, sin embargo, hace énfasis
principalmente en la calidad del conocimiento y como este debe ser productivo para generar
valor. Asi mismo, como en la actualidad la era informatica, hace que la capacidad de interpretar
y transformar la informacién para sacar provecho en las compaiiias donde la innovacion es el
plus de los productos y/o servicios.

Chiavenato (2020), habla sobre dos procesos de aprendizaje: la capacitacion y el
desarrollo de las personas, las cuales varian en el tiempo en el cual estd enfocado. La

capacitacion se enfoca en las labores actuales, buscando mejorar habilidades y competencias con
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el trabajo inmediato y el desarrollo se enfoca en los puestos de trabajo con una vision al futuro y
el desarrollo principalmente de habilidades y capacidades que se requieran alli.

Chiavenato (2020) habla de cinco tipos de cambios de comportamiento los cuales nacen
de la Capacitacion, el primer cambio es transmitir informacion aumentando el conocimiento, ya
que se adquieren conocimientos relacionados con las organizaciones, los productos/ servicios y
diversas politicas del mismo, el segundo cambio es el desarrollo de habilidades, mejorandolas ya
que preparan la ejecucion de tareas, equipos y/o herramientas, el tercer cambio es el desarrollo
de actitudes, por medio del desarrollo o modificando comportamientos, ya que cambia actitudes
negativas a positivas, direccionadas a los clientes internos y externos, el cuarto cambio es el
desarrollo de conceptos, elevando el nivel de abstraccion, ya que busca que las personas piensen
en términos globales, y quinto y ultimo cambio es construir competencias, generando
competencias individuales, que se enfoquen en los objetivos de la compania.

El enfoque de la capacitacion esta dado en funcidn del trabajo que desempefian o en la
generacion de valor agregado y los resultados de la compaiiia, de acuerdo con las competencias
creadas. Chiavenato (2020), habla sobre la capacitacion basada en puestos de trabajo y en
competencias, en la primera la capacitacion se basa en la preparacion del empleado de acuerdo al
puesto de trabajo, con el fin de que esté bien capacitado, con rapidez, calidad y bajos costos. En
la segunda, relacionada con la capacitacion basada en competencias, se busca desarrollar
competencias individuales con rapidez, pero con mayores costos para desarrollar las
competencias necesarias, asi mismo, estas personas dotadas de buenas y esenciales competencias
buscan el éxito del negocio.

Chiavenato (2020), habla de cuatro etapas en el proceso de capacitacion, asi: primera
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etapa es el diagndstico, se genera el inventario de necesidades o carencias de capacitacion para
ser cubiertas, se pueden presentar en el pasado, presente o futuro. (Objetivos de la compaiiia,
competencias necesarias, problemas actuales y resultados de evaluacion de desempefio).

Se pueden analizar aspectos de la mision, vision y objetivos estratégicos que se deseen
cubrir, competencias que necesita fortalecer el negocio o algunas que se deben construir o
adquirir. En cuanto al talento humano y la estructura de los puestos se debe determinar cuéles
son los comportamientos y/o conocimientos para la contribucion a los objetivos estratégicos y en
cuanto al analisis de la capacitacion, se debe evaluar la eficiencia y eficacia del programa.

La segunda etapa es el disefio, en esta etapa se prepara el proyecto o programa de
capacitacion. (A quien, como, en qué, donde y cuando capacitar). En cuanto a recursos
didacticos, se habla del uso de la tecnologia y diversas herramientas para la ejecucion de las
capacitaciones, la lectura, los videos, los audios, ejemplos y casos practicos, ilustraciones y
analogias, esto acompafiado de las respectivas discusiones sobre el tema, preguntas, pruebas,
egjercicios, simulaciones, juegos, planteamiento de proyectos, entre otros.

La tercera etapa es la implantacion, se ejecuta el programa planteado. (Conduccion del
programa). En cuanto al ligar, se puede ejecutar en el puesto relacionada con la rotacion del
colaborador en varios puestos de trabajo, en clase cuando se utiliza un aula o espacio definido
junto con un instructor para impartir los conocimientos. Por computadora, la cual se vale de la
tecnologia, creando espacios apoyados de sistemas de multimedia y por ultimo el e-learning, en
el cual con apoyo de la tecnologia se realiza la capacitacion en linea, el cual tiene beneficios
como el bajo costo, la facilidad de actualizacion, la accesibilidad, la universalidad, entre otros,

La cuarta y ultima etapa es la evaluacion, se revisan los resultados de la capacitacion.
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(Evaluacion y medicionn de resultados, comparacion y andlisis de costo/beneficio). La
capacitacion se puede medir por el costo, calidad, servicio, rapidez y los resultados que produjo.
El éxito de los programas de capacitacion que buscan la mejora de las organizaciones se
da por la continuidad y seguimiento a estos procesos, con el fin de que el personal alcance su
mayor nivel, sin importar si ya son excelentes los trabajadores, se debe incentivar y mejorar
habilidades.
Gary Desseler, nos habla de varias tematicas que debemos tener en cuenta hoy
en dia frente a los recursos humanos que se llevan a cabo en la organizacion, dentro de los
primeros cuestionamientos nos habla sobre la administracion de recursos humanos.

Indica que “‘se refiere a las practicas y a las politicas necesarias para manejar los asuntos
que tienen que ver con las relaciones personales de la funcioén gerencial; en especifico, se
trata de reclutar, capacitar, evaluar, remunerar, y ofrecer un ambiente seguro, con un
codigo de ética y trato justo para los empleados de la organizacion” (Desseler, 2011, p.2)

En lo que se infiere que el area de recursos humanos pone en practica las politicas que ha
realizado por parte de la organizacion con el fin de garantizar que el colaborador cuente con
todas las condiciones necesarias legales para realizar sus actividades, el cual se realizan acciones
desde que se genera la necesidad del nuevo candidato como realizar el analisis de puestos,
plantear necesidades del personal, reclutar a los candidatos para el puesto que se necesita,
aplicar programas de induccioén y capacitacion al nuevo colaborador, administrar los sueldos y
salarios, incentivos, prestaciones, fomentar el compromiso de los trabajadores hacia la
compaiiia, buscar todas las condiciones seguras para la ejecucion de actividades y el colaborador
permanezca en la organizacion.

Con la administracioén de recursos humanos es importante contar con ella en las
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organizaciones debido a que esto permitira seleccionar a la persona mas idonea para que se
cumplan con los objetivos empresariales; Desseler (2011), nos habla que es tan importante
implementar la administracion del recurso humano para mitigar errores en la labor como
administrador algunos de estos son: el empleado no desempefie a su mayor capacidad, no
contar con la persona correcta en el puesto de trabajo, que se genere una alta rotacion de
personal, los empleados no den lo mejor de si, demandas por tratos discriminatorios, la empresa
sea acusada de practicas inseguras, la falta de capacitacion del departamento , cometer
cualquier practica laboral injusta; por esta razon es importante tener cuenta estos errores para
que en el papel de administrador se pueda elaborar planes excelentes, organigramas, controles
de las actividades de acuerdo a las necesidades, y de esta manera evitar contratar al personal
equivocado.

Hoy en dia el capital humano es de suma importancia, es una necesidad creciente,
ya que se tiene en cuenta la educacion, las habilidades, y la experiencia adquirida en otros
lugares de trabajo, actualmente el empleo se estd moviendo rapidamente ya que se necesitan
nuevos sistemas, habilidades administrativas, modos de capacitaciones y motivar a los
empleados para de esta manera lograr que trabajen comprometidos y se cumpla con la meta
organizacional.

Desseler (2011), nos habla sobre las mejores practicas del recurso humano en
donde afirma que para muchas de las organizaciones hoy en dia, los procesos de seleccion son
muy selectivos, buscan una persona que se adapte a un trabajo en equipo, se ofrecen sueldos
competitivos, capacitacion amplia, hasta distinciones de estatus en donde se apoya en las
personas como principal ventaja competitiva que hace que la empresa tenga mas valor en su

capital humano.
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Oscar Blake (2008), plantea como la capacitacion tiene esa funcion educativa que
permite satisfacer las necesidades del conocimiento de creacion o fortaleza de habilidades y
actitudes que permiten mejorar procesos y llevar a cabo proyectos, es una herramienta de la
gestion empresarial. También es un instrumento de cambio, pues si no se instruye a los
trabajadores para desempefiar su labor, no se produciran resultados en la forma de realizar sus
funciones.

Los aportes de la capacitacion a la gestion empresarial son muchos, se extiende a las
diferentes areas de una empresa, en el cambio de procesos, reestructuraciones, puesta en marcha
de proyectos, entre otros. Es relevante mencionar que vivimos en un entorno cambiante en todos
los aspectos, por ese motivo las organizaciones también estdn en constante evolucion, sea en la
implementacion de tecnologia, de software, nuevas técnicas de marketing, en si nuevas formas
de realizar los procesos y las funciones de forma que generen una mayor eficiencia y eficacia en
el cumplimiento de la mision y vision de las compaiiias.

Blake (2008), enfatiza que no basta con la implementacion de cambios si los empleados
no cuentan con los conocimientos o el aprendizaje para implementarlos en su labor diaria. La
metodologia de la capacitacion debe asegurar que las personas puedan realizar aquello que se les
esta ensefiando, que lo hagan parte de su desempefio diario. Por otra parte, los proyectos son el
resultado de un riguroso analisis de las oportunidades de mejora y de las amenazas del entorno,
se puede decir que es la revision concienzuda de la matriz FODA, en la cual se evidencia el
estado en el que se encuentra la organizacion y lo que necesita para un crecimiento exitoso. La
capacitacion es esa herramienta que permitird dicha evolucion.

Blake (2008), menciona la importancia de que el capacitador comprenda a profundidad el
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problema o necesidad que la empresa desea satisfacer o solucionar con la capacitacion, aunque
es muy provechosa, tiene limitaciones. Sefiala cuatro factores para tener en cuenta al momento
de capacitar:

Primer factor el aprendizaje debe responder a la necesidad de la empresa: los
capacitadores tienen la responsabilidad de establecer la metodologia adecuada para satisfacer en
un grado considerable la necesidad de la organizacion, actualmente existen varias herramientas
que permiten establecer si dicha necesidad radica en la falta de habilidades, actitudes o de
conocimiento, cuando se detecta una necesidad se debe analizar y establecer el panorama
completo, puede que se desprendan de esta muchas otras, también efectuar una evaluacion para
determinar si el costo de llevar a cabo una capacitacion guarda estrecha relacion con el beneficio
que se desea obtener no solo en sentido monetario. Preguntas como ;qué es lo que se pretende
lograr? ;se justifica realizar una capacitacion? ;generara valor para la organizacion y sus
empleados? Requieren consideracion. Estas tendran respuesta si se define con exactitud la
necesidad a resolver. Por otra parte, los contenidos, metodologias, herramientas y ejercicios
practicos deben tener estrecha relacion, ser compatibles con la cultura organizacional y con lo
que se espera lograr.

Segundo factor es tener la certeza que dicha capacitacion sea comprendida por las
personas que la reciban: todos los seres humanos tenemos diferentes formas de aprender, muchos
aprendemos a través de los sentidos como la observacion y el oido. La capacitacion debe
adaptarse a la forma en que cada persona asimila la informacion, la interpreta y memoriza. El
autor menciona un nuevo rol para estos casos: el disefiador educativo, quién se encarga de crear
el contenido basdndose en diversas herramientas que permitan el aprendizaje deseado.

Tercer factor que lo aprendido pueda ser puesto en practica: El autor en retrospectiva nos
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hace pensar en las innumerables cosas que aprendemos a lo largo de nuestra vida y cuantas de
ellas, muchas en realidad, no usamos. Por este motivo la capacitacion debe ser practica. Requiere
también la buena disposicion de los participantes, ver el cambio como algo positivo que no sélo
contribuird a la empresa, sino que también generara un sentido de logro en cada individuo y
pertenencia por la organizacion. El inconveniente radica en los habitos o en la forma de realizar
o de hacer las cosas, no es facil realizar cambios en los procesos, es importante ver las ventajas o
puntos positivos que traeran dichos cambios en la realizacion de las labores, se necesita
motivacion y compromiso de los directivos para que los empleados puedan asimilar las
modificaciones que se realicen. Se tiene que lidiar con ciertos factores como los habitos, el
miedo a algo nuevo, el desinter¢s, falta de tiempo, entre otros.

Cuarto factor que dicho aprendizaje permanezca en el tiempo: si no se aplica el
conocimiento adquirido éste se pierde con el paso del tiempo. El uso frecuente del aprendizaje
obtenido permitird que dichos conocimientos habilidades y actitudes sea adhieran, por decirlo
asi, a las Funciones y procesos. Es posible que ese aprendizaje adquirido que no se usa
constantemente sea requerido con el tiempo, para estos casos es importante disponer de
herramientas o materiales que permitan retomar los conocimientos previos. El conocimiento y el
aprendizaje se actualizan con el paso del tiempo, para enfrentar los cambios del entorno las

organizaciones no deben perder de vista este aspecto.
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Marco Legal
La actual investigacion tiene como sustento legal y normativo todas aquellas leyes, normas y
articulos relacionados con el concepto fundamental del trabajo y sus fundamentos para que se
desarrollen las funciones y obligaciones por parte del trabajador y sus dirigentes inmediatos, por
ello en la Constitucion Politica de Colombia en su Articulo 25 argumenta: “El trabajo es un
derecho y una obligacién social y goza, en todas sus modalidades, de la especial proteccion del
Estado. Toda persona tiene derecho a un trabajo en condiciones dignas y justas”.

Adicionalmente “El Codigo Sustantivo del Trabajo” aparece como una herramienta para
reglamentar y proteger tanto a los trabajadores con sus obligaciones y derechos y el empleador
con sus responsabilidades, por ello la finalidad de este codigo “es la de lograr la justicia en las
relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, dentro de un espiritu de coordinacién
econdémica y equilibrio social”.

Enfatizando con la investigacion realizada y los objetivos planteados nos concierne
estudiar y analizar: El articulo 21 de la Ley 50 de 1990 establece que en las empresas con mas de
50 Trabajadores y cuya jornada sea de 48 horas a la semana, los trabajadores tendran derecho a
que 2 horas de dicha jornada se dediquen, por cuenta del empleador, a actividades recreativas,
culturales, deportivas o de capacitacion.

De igual manera en El Decreto 1127 de 1991 reglament¢ la anterior disposicion. Advierte
en su articulo 4 que sera el empleador el encargado de elaborar los programas que deban
realizarse para el cumplimiento de la obligacion establecida en el articulo 21 de la Ley 50 de
1990. Estos programas deben estar dirigidos a realizar actividades recreativas, culturales,

deportivas o de capacitacion, incluyendo en éstas las relativas a salud ocupacional, procurando la
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integracion de todos los trabajadores, el mejoramiento de la productividad y de las relaciones
laborales.

El Ministerio de Trabajo en concepto N° 158845 del 16 de septiembre de 2014, ha
resaltado la obligatoriedad del cumplimiento de esta norma, negando la posibilidad de
compensarlas en dinero, puesto que la ley no contempla la opcion de subsanar la omision del
empleador del otorgamiento de las 2 horas para las mencionadas actividades. El Ministerio
manifestd de manera tajante la obligatoriedad de la norma, insistiendo en que el empleador que
incumpla esta disposicion serd sometido a las sanciones respectivas por parte de esta autoridad.

El decreto 1127 de 1991, en sus articulos 3,4 y 5 establecié que la asistencia de los
trabajadores a las actividades de capacitacion, programadas por el empleador, son de carcter
obligatorio si las mismas se programan dentro de la jornada laboral. Seran opcionales si se
efectlian en los dias de descanso remunerado.

Y como aspecto importante para el analisis es la disposicion de La Corte Suprema de
Justicia, en sentencia del 11 de septiembre de 1997, radicado 9947, se pronunci6 sobre las
caracteristicas de esta obligacion, estableciendo que si bien la figura creada por la Ley 50 de
1990, puede contemplar actividades diferentes a las propias del servicio contratado, como las
actividades de recreacion, o actividades propias del servicio contratado, como las de
capacitacion, éstas se convierten en herramientas para que el trabajador se desarrolle personal y

profesionalmente.
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Metodologia
Un correcto procedimiento de induccién y capacitacion, permite que la adquisicion de
conocimientos de los nuevos colaboradores cumpla su funcion para ejercer labores; se debe
planear desde el momento previo a la necesidad del recurso estableciendo diferentes
metodologias que encadenen un proceso de tiempo, recursos, dedicacion y aplicacion de la
informacion de forma efectiva, por esta razon la importancia de la reestructuracion en el plan de
capacitacion para el cargo de ejecutivo comercial mixto. (Apendices)

Con el fin de analizar, verificar y poner en marcha la reestructuracion de plan de
capacitacion del Banco Falabella en el cargo de ejecutivo mixto, se llevard a cabo un ciclo de
andlisis de datos oficiales suministrados por la compaiiia frente a los casos de ingreso, etapa de
capacitacion, evaluacion y sostenimiento del personal para el cargo anteriormente mencionado.
Por lo anterior la recoleccion de datos y su respectivo andlisis fundamenta un margen importante
para verificar los objetivos planteados en el actual proyecto. Teniendo en cuenta lo anterior
usaremos el método de investigacion cuantitativa, método de investigacion que utiliza
herramientas de andlisis matematico y estadistico para describir, explicar y predecir fendmenos
mediante datos numéricos, tomando como base fundamental datos oficiales suministrados por el
area encargada del Banco Falabella.

Con el método seleccionado “cuantitativo” se realizara una recoleccion de datos
importantes, en los cuales en su mayoria se evidenciaran de cardcter numérico que serviran como
analisis de los fenomenos encontrados en el objeto de estudio. Lo anterior con el fin de adquirir
conocimientos y analisis de las diferentes problematicas encontradas y ratificar con la muestra
seleccionada las problematicas planteadas con el fin de proponer un plan de reestructuracioén en

la etapa de capacitacion y la puesta en marcha del personal. Los datos suministrados para el
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analisis proceden de fuentes directas de la compaiiia, los cuales almacenan por periodos de
tiempos para su analisis posterior, de alli la posibilidad de usar estos datos estadisticos y
convertirlos en una herramienta vital de investigacion de nuestra propuesta de grado.

La muestra seleccionada corresponde a personal nuevo en etapa de induccion y
capacitacion del afio dos mil veintidos (2022), las diferentes etapas de su capacitacion en
relacion a los tiempos que conlleva el plan de trabajo planteado por la compaiiia para generar un
margen de conocimientos en el personal para luego hacer su respectiva puesta en escena con el
punto asignado y su respectivo servicio al cliente. Los datos a analizar corresponden a un periodo
no mayor a nueve meses y el reporte realizado por los “mentoring” en las etapas de formacion,
adaptacion y efectividad en el cargo propuesto.

Lo anteriormente mencionado conlleva a analizar las falencias del plan de capacitacion y
su adaptacion al cargo, falencias connotadas en el alto ntimero de salidas o poca permanencia en
el cargo, por lo anterior la propuesta generada para mejorar las falencias se centra en
reestructurar el plan de capacitacion que se lleva, con el fin de puntualizar en los conceptos y
temas mas relevantes, de igual forma se plantea un plan de evaluacion constante y de activo
seguimiento con el fin de mejorar las falencias a corto plazo, adicionalmente plantear momentos
de capacitacion, espacios educativos y de esparcimiento constantes al personal enfocado al cargo

en mencion.



40

Resultados

Tabla 1

Distribucion de novedades

Distribucion de novedades categoria mixtos mes a mes enero a septiembre 2022

Meses Aprobado % Part Inactivos % Part ]tj:n . % Part Total % Part Total % Total
ormacion eventos cargos __eventos
Enero 4 7% 14 23% 0 0% 18 30% 61 8%
Febrero 7 8% 23 27% 0 0% 30 35% 85 13%
Marzo 4 6% 12 19% 0 0% 16 26% 62 7%
Abril 6 8% 15 21% 0 0% 21 29% 72 9%
Mayo 15 13% 20 17% 0 0% 35 30% 118 15%
Junio 15 23% 20 31% 0 0% 35 55% 64 15%
Julio 7 9% 16 20% 0 0% 23 28% 82 10%
Agosto 18 16% 23 20% 0 0% 41 36% 115 18%
Septiembre 0 0% 0 0% 13 36% 13 36% 36 6%
Total
general 76 11% 143 21% 13 2% 232 33% 695 100%

Fuente: Recursos Humanos Banco Falabella.
Nota: Esta tabla muestra las novedades del cargo Ejecutivo mixto

Gracias a los datos estadisticos proporcionados por el area de recursos humanos del
Banco Falabella en la tabla 1 se relaciona el nimero de colaboradores del cargo ejecutivo mixto
que han ingresado a la compaiiia lo largo del afio 2022 contando desde el mes de enero al mes de
septiembre, asi mismo queremos poner en evidencia el nimero y porcentaje de novedades que
han ocurrido a lo largo del proceso, lo cual resulta que un porcentaje muy bajo de las personas
que ingresan completan el proceso de capacitacion y contintian activos en la empresa

desempefiando su labor, comprendiendo en el cuadro como aprobado.



Tabla 2

Participacion de los eventos

Eventos Nro. % Part % Part. Vs
Total areas

Aprobado 76 33% 11%

Inactivos 143 62% 21%

Ingresos 13 6% 2%

Total general 232 100% 33%

Fuente: Autoria propia
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Nota: Esta tabla muestra el porcentaje de participacion de los eventos del cargo Ejecutivo Mixto

contra el total del cargo.

La tabla 2 nos muestra que de las 219 persona que ingresaron al proceso de induccion
solo aprobaron el proceso y se encuentran activas 76, por lo cual solo el 33% de los ejecutivos
que ingresan a la compaiiia logran completar el programa y estabilizarse laboralmente.

El 62% remanente son desvinculados en alguna parte del proceso ya que no cumplen con las

actitudes y aptitudes para desempenar el cargo o desisten de la vacante durante el proceso.

Figura 1

Eventos aprobados
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Fuente: Autoria propia
Nota: Esta figura muestra el porcentaje mensual de eventos aprobados del cargo Ejecutivo Mixto
contra el total de cargos.

Esta figura retrata el porcentaje de los ejecutivos mixtos aprobados por mes durante el
proceso, en comparacion del resto de los cargos, lo cual nos indica que a lo largo del afio la
aprobacion del cargo no ha superado el 23 %.

Figura 2

Participacion total

( % PARTICIPACION EVENTOS TOTAL |
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Fuente: Autoria propia
Nota: Esta figura muestra el porcentual de la participacion total correspondiente a cada evento
del cargo Ejecutivo Mixto.

En esta figura encontramos el porcentaje de resultados del estado actual de los ingresos,
lo cual nos indica que el 62% de los colaboradores se encuentran inactivos, es decir, ya no se
encuentran laborando en la compaiiia, evidenciando la alta rotacion del personal por la cual esta

sufriendo la empresa ya que casi duplica el numero de personas activas.
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Figura 3

Eventos en formacion
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Fuente: Autoria propia
Nota: Esta Figura muestra el porcentaje mensual de eventos en formacion del cargo Ejecutivo
Mixto contra el total de cargos.

En esta Figura se reflejan los ejecutivos que al corte de adquirir la informacion se
encontraban en ese momento aun en capacitacion tedrica; momento en el cual aun estan en casa
ejerciendo cursos teoricos.

Figura 4

Participacion eventos vs total del cargo
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Fuente: Autoria propia
Nota: Esta figura muestra el porcentual de participacion eventos cargo Ejecutivo Mixto contra el
total del cargo.

Al validar la informacién de los cargos que no son aprobados, el 21% de los ingresos se
clasifica en la categoria de "Inactivos" y estos se dan por desistimientos al continuar en el
proceso en general, o desistir en la etapa de capacitacion por no cumplir con las calificaciones
requeridas dentro del proceso de formacion.

Tabla 3

Novedades por trimestre

Distribucion de novedades de empleados por trimestre enero a septiembre 2022

Trimestre  Aprobad. % Inacti 0 En OPA) ot E Total o Part Total OTA) tal
rimestre - Aprobado Part Apr. nactivos Part Inct. formacion f:mT " candidatos ° % cargos e\?e:lltos
1Q 15 7% 49 24% 0 0% 64 31% 208 28%

2Q 36 14% 55 22% 0 0% 91 36% 254 39%

3Q 25 11% 39 17% 13 6% 77 33% 233 33%

Total

general 76 11% 143 21% 13 2% 232 33% 695 100%

Fuente: Recursos Humanos Banco Falabella.

Nota: Esta tabla muestra la descripcion detallada de eventos para el cargo Ejecutivo Mixto,
discriminado por trimestres (Q).

En la tabla se muestra las novedades de los eventos durante los tres trimestres que
comprenden desde el mes de enero al mes de septiembre, dejando en evidencia que el trimestre
2Q es el que mayor porcentaje de aprobacion tiene y mayor porcentaje de participacion ha

tenido.
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Figura 5

Eventos primer y segundo trimestre
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Fuente: Autoria propia

Nota: Esta figura muestra el porcentual de participacion eventos cargo Ejecutivo Mixto primer y
segundo trimestre del afo 2022 contra el total del cargo.

Al validar la informacién con intervalos de tiempo trimestrales, el trimestre con mayor
tasa de aprobacion de candidatos para el cargo Mixto es el 2Q, reportando el 14% de aprobacion
y 36 candidatos; el total de solicitudes procesadas fue de 91 solitudes para el cargo, dejando 55
candidatos en el estado inactivo aportando el 22%.

Figura 6

Eventos tercer trimestre
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Fuente: Autoria propia
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Nota: Esta figura muestra del porcentual de participacion eventos cargo Ejecutivo Mixto tercer
trimestre de afio 2022 contra el total del cargo.

En esta figura se evidencia que el tercer trimestre 3Q, la tasa de aprobacion de candidatos
para el cargo Mixto esta reportando el 11% de aprobacion y 25 candidatos; el total de solicitudes
procesadas fue de 77 para el cargo, dejando 39 candidatos en el estado inactivo aportando el
17%, y el 6% correspondiente a 13 candidatos que aun se encentran en formacion.

Figura 7

Eventos primero, segundo y tercer trimestre
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Fuente: Autoria propia

Nota: Esta Grafica muestra el porcentual de participacion eventos cargo Ejecutivo Mixto primer,
segundo y tercer trimestre del afio 2022 contra el total del cargo.

Al validar los tres trimestres, se determina que el aumento o disminucion de la tasa de
aprobacion es proporcional al aumento del nro. de candidatos recibidos, obteniendo un 11%
promedio en la tasa de aprobacion, y una tasa promedio de inactivos del 21%, aportando en el
global de los 3 trimestres una tasa de gestion del 33%, realizando los procesos correspondientes a

232 candidatos para el cargo Mixto.
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Conclusiones

Con la implementacion idonea del programa de capacitacion reestructurado, por parte del
area de Gestion del Recurso Humano del Banco Falabella para el cargo de Ejecutivo Mixto, el
uso adecuado de las herramientas tedricas, practicas, tecnologicas y estratégicas para la
formacion, la entidad vera reflejado en sus indicadores una disminucion significativa en la
rotacion del personal y un aumento en el desempeio, satisfaccion, sentido de pertenencia y logro
de sus empleados, comprometiendo a los ejecutivos a auto educarse, implementando diferentes
metodologias virtuales y presenciales, tratando con material que provee diferentes herramientas
para formar personal con habilidades blandas y comerciales que les permita desempenar su
funcion de forma eficaz en acompafiamiento de capacitacion o mentoria.

La propuesta de programa de capacitacion planteada incluye herramientas de ofimatica y
de e-learning a la vanguardia de la conectividad. Actualmente, esta es la forma més economica y
practica de ejecutar procesos de capacitacion logrando la conexion de expertos con aprendices,
acortando distancias, disminuyendo tiempos y logrando el acogimiento de grandes cantidades de
publico impactando con informacion de valor que genera gran productividad, eficiencia y

eficacia en los equipos de trabajo.
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Recomendaciones

Como aspecto inicial se sugiere que el material desarrollado en el actual proyecto se ha
tenido en cuenta y ponerlo en practica en trabajo con el personal nuevo aspirante al cargo de
ejecutivo mixto del Banco Falabella, con el fin de mejorar las condiciones de capacitacion y de
instruccion tedrica y practica que se tiene en la actualidad. Lo anterior nace con el propdsito de
disminuir la alta rotacion del personal por falta de conocimientos, de preparacion y de
acompafiamiento en las labores asignadas.

La capacitacion es muy importante en las empresas, ya que permite que los colaboradores
cumplan los objetivos empresariales, de esta manera se incentiva un mayor conocimiento de los
trabajadores y adquieran habilidades que disminuyen la rotacion y fidelizarlos. También permite
nuevos conocimientos buscando las mejoras para tener un mayor desempefio en las actividades
realizadas y crecimiento profesional y personal.

Otro aspecto a tener en cuenta es analizar las estadisticas oficiales del Banco Falabella
referente a la rotacion del personal en las diferentes etapas ya que no todas corresponden a la
etapa de induccidn y capacitacion, en este punto es importante analizar los diferentes focos de la
desercion laboral y de este modo implementar estrategias para su mejoramiento y de paso mitigar

la problematica de raiz.
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Apéndices
Apéndice A
Plan de capacitacion
Cargo: Ejecutivo Comercial Mixto
Gestion del Talento Humano
Noviembre/2022
El plan de capacitacion disefiado para el entrenamiento de los aspirantes al cargo de Ejecutivo
Comercial Mixto, estd orientado al desarrollo de capacidades, valores, destrezas y distintas
habilidades que debe desarrollar el aspirante al cargo. Lo anterior con el fin de facilitar el
crecimiento personal y grupal y con esto prestar servicios con calidad y eficacia.
Este programa de aprendizaje incluye presentacion de la empresa, capacitaciones
técnicas, sesiones practicas y cursos de formacion que permitiran el desarrollo de los
colaboradores. Asi mismo, un instrumento de evaluacion que permite medir la satisfaccion del
colaborador en cuanto a la informacion recibida y la calidad de la informacion en cuanto a su
aplicabilidad en las labores diarias.
Para llevar a cabo el plan de capacitacion se implementara un programa de 22 dias y
algunas ofertas flexibles que permiten a los colaboradores gestionar su tiempo a la vez que van
fortaleciendo sus capacidades.

Objetivos
Objetivo General

Disefar y dar cumplimiento al programa de capacitacion, que contribuya a que el

aspirante a Ejecutivo Comercial Mixto conozca, interiorice y aplique los debidos conceptos,

estrategias e informacion de la compafiia que le permita al colaborador ejecutar sus labores con
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éxito lo cual generard empoderamiento de sus procesos, estabilidad laboral y calidad en sus
labores.
Objetivos Especificos
Establecer el proceso de capacitacion del cargo Ejecutivo Comercial Mixto, el cual se
implementara al ingreso de los nuevos funcionarios buscando optimizar los procesos.
Orientar en las diversas funciones del cargo a los nuevos colaboradores, generando
conocimientos, habilidades y herramientas que faciliten el dia a dia laboral.
Fomentar el desarrollo y capacitacion de los colaboradores buscando cumplir los
objetivos organizacionales.
Brindar estabilidad y confianza a los funcionarios mediante el conocimiento pleno de sus
funciones y el desarrollo de capacidades que le permitan desempefiarse idoneamente.
Fortalecer el talento humano mediante la apropiacion de la cultura de servicio al cliente y
mejora continua personal y laboral.
Contenido
e Bienvenida a la Compaiia
e Introduccion a los asuntos corporativos.
e Presentacion del personal, funciones y rol.
e Introduccion a la proteccion de datos, cursos normativos.
e Actividades en el work place.
e (Capacitacion producto: tarjeta de crédito.
e Capacitacion producto: Créditos de consumo.
e Capacitacion producto: Productos del pasivo.

e (Capacitacion producto: CDT’s.



Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:
Capacitacion producto:

Capacitacion producto:

Afiliacion.

Seguros tarjeta CRM.
Aplicativos SQR.

Calidad.

Conductas de Atencioén y Ventas.
Cursos OMNI.

CRM puntos.

Proyecto Registraduria.

Simulador nuevo modelo operativo caja.

Manejo de efectivo Continuo

Operaciones de caja bancaria.

Actividad practica: Producto Tarjeta de crédito.

Actividad practica: Crédito de consumo

Actividad préctica: Productos de pasivo

Actividad practica: CDT’s

Actividad practica: Cursos OMNI

Actividad practica: CRM Puntos

Actividad préactica: Proyecto registraduria.

Actividad practica: Simulador nuevo modelo operativo.

Actividad practica: Manejo de efectivo continuo.

Actividad préactica: Operaciones de caja bancaria.

Capacitacion corporativa: Seguridad y Salud en el trabajo SST.

Capacitacion desarrollo: Flexiibilidad y motivacion.
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Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:
Capacitacion desarrollo:

Capacitacion desarrollo:
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Paciencia y persuasion.
Comunicacion.

Liderazgo.

Resolucion de Problemas

Trabajo en equipo

Cultura del Servicio.

Técnicas de cierre de ventas.

Técnicas de construccion de relaciones.
Conexion humana para colaboradores.
Derechos humanos.

Servicio al Cliente.

Orientacion al Servicio.

Culminacion, Entrega y cierre al Director.

Asi mismo, se implementaran capacitaciones para el trabajo de forma obligatoria, estas

ayudaran a los colaboradores a desarrollar habilidades que le permitan mejorar su desempeio y

adicionalmente le sean certificados como competencias que le serviran en su vida personal y

laboral actual.

En esta oferta se encuentran cursos de 40 y 48 horas que deben ser abordados de forma

semestral, con diversos enfoques y amplia oferta para que se realice de acuerdo a los gustos del

colaborador.

Oferta virtual del SENA.

Atencion al cliente por medios tecnoldgicos - 48 Horas- Virtual

Desarrollo de la Inteligencia Emocional en lo Personal y lo Laboral- 40 Horas - Virtual
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e Servicio al Cliente: Un reto personal- 40 Horas- Virtual

e Habilidades para enfrentar retos en el nuevo entorno laboral - 48 Horas - Virtual

e Desarrollo de capacidades que permitan enfrentar Desafios en entornos cambiantes- 48
Horas- Virtual

El plan de capacitacion busca introducir al colaborador en el mundo del servicio al

cliente, con profundo y detallado conocimiento de los productos asignados de acuerdo al cargo.

Asi mismo, desarrollar habilidades como la concentracidn, la disciplina, el servicio al cliente

interno y externo, el respeto por los derechos humanos y algunas técnicas para la culminacion y

cierre efectivo de ventas. Mediante la interiorizacion de conocimientos tedricos y practicos que

lo acerquen al mundo real.

Técnicas de Capacitacion

e Relacion directa experto- aprendiz.

e Aprendizaje virtual, auditivo, lectura o escritura y kinestésico.

e E-learning como herramienta constante y disponible.

Publico

La capacitacion esté dirigida a los nuevos ingresos de la compaiiia al cargo de Ejecutivo

Comercial Mixto y personal del mismo cargo que busque fortalecer sus competencias.

Fuente: Autoria propia



Apeéndice B

Cronograma

Cronograma
Ejecutivo Comercial Mixto

Area
Facilitadora

Responsable

Tema

Hora

Tiempo
Estimado

[Formacion y
Desarrollo

Capacitador 1

Introduccion y bienvenida, presentacion de personal,
funciones del rol y actividades en el work place

8:00am - 5:00pm

8 hrs

Formacién y
Desarrollo

Capacitador 1

Cursos normativos

8:00am - 5:00pm

8 hrs

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 2

Cursos producto tarjeta de credito - Actividad de
Refuerzo

8:00am - 5:00pm

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 2

Curso credito de consumo y productos del pasivo , cdt -
Actividades de refuerzo

8:00am - 5:00pm

[Formacion y
Desarrollo

Capacitador 3

Afiliacion, seguros tarjeta CRM aplicativos SQR,
Calidad, Conductas de atencion y venta - Actividad de

8:00am - 5:00pm

Formacién y
Desarrollo

Capacitador 3

Cursos OMNI, CRM puntos, Proyecto registraduria y
actividad de refuerzo - Actividad de refuerzo

8:00am - 5:00pm

Oficina

Capacitador /Mentor

Oficina

Capacitador /Mentor

Oficina

Capacitador /Mentor

Practica en oficina - Acompafiamiento por parte de

8:00am - 5:00pm

Oficina

Capacitador /Mentor

formacién/Mentor

Oficina

C:

or /Mentor

[Formacion y
Desarrollo

Capacitador 4

Simulador nuevo modelo operativo caja

8:00am - 5:00pm

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 4

Operaciones caja bancaria

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 4

Capacitacion seguridad y salud en el trabajo sst

8:00am - 5:00pm

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 4

Manejo y tecnicas de conteo en efectivo

8:00am - 5:00pm

Oficina

C:

apacitador /Mentor

Oficina

C:

apacitador /Mentor

Oficina

C:

apacitador /Mentor

Practica en oficina - Acompafiamiento por parte de

8:00am - 5:00pm

formacién/Mentor

Oficina

C;

apacitador /Mentor

C:

or /Mentor

Oficina

Formacion y
Desarrollo

Plataforma Platzi

Curso de Fle idad y Motivacion
Curso Paciencia y Persuacion

Curso de Comunicacion

Curso de Liderazgo

Curso de resolucion de problemas

Curso de trabajo en equipo

8:00am - 5:00pm

Formacion y
Desarrollo

Plataforma virtual

Cultura del senvicio (Virtual)

Tecnicas de cierre de ventas

Tecnicas de construccion de relaciones

Conexion Humana para colaboradores (Virtual)

Curso senvicio al cliente

Orientacion al senicio (Virtual)

8:00am - 5:00pm

Formacion y
Desarrollo

Capacitador 1

Cierre- entrega formal al Director (Virtual)

8:00am - 9:00am

Fuente: Autoria propia

Total horas
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Apéndice C

Recursos

Recurso Humano

Area Facilitadora

Responsable

Formacion y desarrollo
Formacion y desarrollo
Formacion y desarrollo
Area comercial-operativa

Recurso Material

Teniendo en cuenta que la capacitacion se realiza de forma virtual y presencial, se requiere de

acceso a un computador, internet, cAmara y micréfono.

Capacitador 1
Capacitador 2
Capacitador 3
Mentor
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El plan de capacitacion esta basado en las actividades y funciones que le son destinadas al cargo,

asi mismo, la Guia Agil de Productos es una base fundamental que sirve como orientacion al

colaborador si lo requiere.

Evaluacion y seguimiento del curso de formacion y tutoria

La evaluacion y seguimiento del curso de formacion y tutoria, busca medir el nivel de

cumplimiento alcanzado por el funcionario en competencias que se deben desarrollar durante el

proceso de formacidn, bajo los siguientes formatos de evaluacion.

Fuente: Autoria propia



Apéndice D

Formato de seguimiento
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SEGUIMIENTO Y TUTORIA
EJECUTIVOS COMERCIALES

Fecha de diligenciamiento 2022
DD MM AAAA

I. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del Funcionario

Documento de Identificacion
Cedula
No.

Nombre del director

laretroalimentacion (Sio NO)

II. PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES eacecirivet acanzaco pore

io enlas sigui

durante su proceso de formacion, marque la calificacion asignada en el momento de

Dia de retroalimentacion

suficiente para la ruta.

1. Selecciona y posee material promocional en cantidad

2. Revisa el objetivo de venta del cliente.

3. Diagnostica la necesidad del cliente.

4. Realiza cierre efectivo de la venta.

cada comportamiento bajo la escala:

S: Siempre

1. APLICACION DE HERRAMIENTAS

Evalte el nivel de cumplimiento alcanzado por el funcionario en las siguientes actividades a fortalecer durante su proceso de formacion, marque con una (X) la calificacién asignada para

C:Casi Siempre

A: Algunas veces

CN: Casi Nunca  N: Nunca

Unidades de Competencia

Elementos de competencia

Evidencias de desempefio

Evidencias de conocimiento S/ C AICNN

referidos / citas realmente

Sistema de Gestion Comercial Prospeccion Numero de prospectos diarios
agendadas
Desarrollo de la venta Producto Venta nueva Cumplimiento
L . . ) ’ . Utilizacion y manejo de la
Conocimientos Tecnicos Herramienta tecnologica Manejo de aplicativos

herramienta

Concertacion del proceso y retroalimentacion

Firma Asesor

Firma Director

Fuente: Autoria propia
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Apéndice E

Formato de evaluacion

EVALUACION CURSO DE FORMACION
Ejecutivo Comercial Mixto

Fecha de evaluacion 2022
DD MM AAAA

I. DATOS GENERALES

Ciudad
Fecha de inicio E 32022 Fecha finalizacion 2022
DD MM AAAA DD MM AAAA
Apellidos y Nombres del Funcionario Documento de Identificacion Cargo
No.

Il. COMPETENCIAS
Evalue el nivel de cumplimiento alcanzado por el funcionario en las siguientes competencias planteadas a desarrollar durante su proceso de formacién, marque con
una (X) la calificacién asignada para cada comportamiento bajo la escala:

S: Siempre C:Casi Siempre A: Algunas veces CN: Casi Nunca N: Nunca

APRENDIZAJE CONTINUO: Habilidad para adquirir y asimilar nuevos conocimientos y destrezas para ser utilizadas en la
practica laboral.
Conductas o

EVALUACION

rtamientos iados: S| C A CN N

Muestra interés en participar en procesos de autoformacién, capacitacion y entrenamiento en diferentes areas.

Consulta y aplica los manuales e instructivos de su trabajo.

COMPROMISO ORGANIZACIONAL : Capacidad de adaptacion a la politicas y procedimientos, interiorizandolas y
poniéndolas en practica en beneficio de su trabajo y de la organizacion.

Conductas o portamientos iad. S| C A CN N

Es puntual con el horario establecido, entrega de trabajos y asistencia a reuniones.

Muestra una imagen adecuada a la politica organizacional (atuendo, porte de uniforme, aseo personal ,utilizacion de elementos de seguridad)

COMUNICACION: Habilidad para comprender y transferir informacion clara y precisa reconociendo la confidencialidad y
reserva de la misma.

Conductas o rtamientos iados: S C A CN N

Maneja adecuadamente el leguaje no verbal mostrando interés por su interlocutor. (contacto visual, escucha y adopta una actitud fisica)

Maneja adecuadamente su lenguaje verbal (palabras, tono, preguntas)

TRABAJO EN EQUIPO: Capacidad para relacionarse con otros en forma efectiva, cooperar y unirse al objetivo del grupo.
Conductas o portamientos iados: S| C | A CN N

Establece buenas relaciones interpersonales procurando un ambiente laboral agradable diferenciando lo laboral de lo personal.
HABILIDADES PARAEL CARGO

Relacionamiento Comercial: S| C|A CN N

Genera valor y relevancia ante los atributos y direfencia de marca de acuerdo al posecionamiento de la misma

Disciplina y efectividad Comercial:

Organiza las actividades diarias para el logro de los objetivos optimizando al maximo el tiempo y los recursos disponibles

Gestion comercial

Realiza la hora del éxito diariamente con el fin de prospectar de forma adecuada

Diligenciamiento del cuadernillo

PROMEDIO EVALUACIONES DE CONOCIMIENTO:
Producto:

ll. RESULTADOS CUALITATIVOS S/ C A CN N

ORIENTACION AL SERVICIO: Capacidad de preveer necesidades de sus clientes internos y externos proporcionandoles soluciones con
calidad y opotunidad que impacten de manera positiva en su experiencia.

CONSTRUCCION DE RELACIONES: Capacidad de establecer y consolidar redes de contacto con personas internas o externas del grupo
empresarial Falabella que faciliten relaciones de confianza, reciprocidad y calidad para alcanzar los objetivos de su area.

DISPOSICION AL CAMBIO: Habilidad para incorporar conductas para lograr mejor adaptacion a diferentes contextos situaciones y
personas en forma agil, oportuna y asertiva.

INNOVACION: Habilidad para generar nuevas ideas a partir del analisis del contexto , buscando llevarlas de manera proactiva a la practica
con el fin de generar valor en su area.

Fuente: Autoria propia



