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Resumen
El presente trabajo de investigacion se realizo en la organizacion ARA, donde
participaron los empleados de todas las areas, las variables de este estudio es la falta de
capacitacion y la constante rotacion de los empleados, el objetivo de este trabajo es determinar la

causa del porqué existe tanta rotacion de personal.

Asi mismo, reevaluar el sistema del plan de capacitacion especialmente para la parte
operativa de las tiendas ARA, para evitar el impacto en cuanto a rotacion y estrés laboral. La
capacitacion es de gran importancia para evaluar las habilidades, actitudes y conocimientos de los

empleados, ya que esta capacitacion es de mayor interés para la organizacion.

Partiendo que actualmente el sistema de capacitacion que tiene tiendas ARA esta
enfocado a los nuevos proyectos que tiene la organizacion, que son capacitaciones virtuales y no
tienen una retroalimentacion adecuada. Para ello se realiz6 una encuesta en donde se identificaran
las necesidades de capacitacion y como influyen estas dentro de la organizacion para asimismo

plantear una metodologia para promover el desarrollo de la organizacion, entre otros cambios.

Palabras Clave: Factor Humano, alta direccion, entrevistas, analisis, formacion, planes,

comunicacion, politicas de formacion, metodologia, plan de capacitation.



Abstract
The present research work was carried out in the ARA organization, where employees
from all areas participated. The variables of this study are the lack of training and the constant
rotation of employees, the objective of this work is to determine the cause of so much personnel

rotation.

The objective of this work is to determine the cause of so much personnel turnover. In
addition, to re-evaluate the training plan system, especially for the operational part of the ARA
stores, to avoid the impact on rotation and job stress.Training is of great importance to evaluate
the skills, attitudes and knowledge of employees, since this training is of greater interest to the

company.

The training system currently in place at ARA stores is focused on the company's new
projects, which are virtual training sessions and do not have adequate feedback.To this end, a
survey was carried out to identify training needs and how these influence the company, and to

propose a methodology to promote the development of the organization, among other changes.

Keywords: Human factor, senior management, interviews, analysis, training, plans,

communication, training policies, methodology. Plan training.
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Introduccion

Los procesos de capacitacion y desarrollo en las organizaciones conllevan la
responsabilidad de asegurar el crecimiento continuo de sus trabajadores, buscando alternativas de
desarrollo profesional y laboral, que garanticen una preparacion adecuada e idonea y aseguren el
mejoramiento y optimizacion de la organizacion.

Este proyecto busca mejorar y optimizar los procesos de capacitacion y desarrollo laboral
en tiendas ARA, generando cambios beneficiosos para la organizacion y sus trabajadores,
realizando una reingenieria que vaya encaminada al manejo de procesos eficaces y agiles, que
contribuyan a la sostenibilidad de la organizacion y a la conciencia de equipo por parte de sus

trabajadores.
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Problema
Los empleados de Tiendas ARA no cuentan con un adecuado plan de capacitacion y
desarrollo para poder realizar debidamente sus actividades. Al mismo tiempo sus funciones no
son especificas por lo que deben realizar funciones de diferentes areas. El departamento de
recursos humanos no cuenta con estadisticas y planes concretos de capacitacion y planes

promocion para los empleados de las tiendas.

Descripcion del Problema

Tiendas ARA maneja un tipo de negocio en el cual todos los empleados son
supernumerarios es decir deben realizar cualquiera de las actividades que se encuentra en la
tienda, desde manejo de bodega, inventario, cajas, aseo de las tiendas, lo cual no permite que el
empleado se especialice en un area y tenga el tiempo suficiente para ejercer las tareas
correspondientes a dicha area. Por otra parte, no cuenta con un nivel de cargos establecido en las
tiendas lo que hace dificil el manejo de procesos puntuales y especificos para cada uno de sus
empleados, esto dificulta notoriamente la estabilidad laboral y contribuye a una alta rotacion de
personal, ya que, al no conocer claramente el alcance de sus actividades y tareas, se genera una
sobrecarga laboral para sus empleados, desmotivacion por la falta de estabilidad y oportunidades
de crecimiento dentro de la organizacion.

En las tiendas todos tienen el mismo nivel de cargo lo que evidencia una notoria
desorganizacion en los procesos y actividades que se ejecutan; asi mismo, no existe un nivel
jerarquico dentro de la tienda, que pueda supervisar y validar el cumplimiento de las diferentes

tareas que alli se realizan.
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Tiendas ARA no tiene un plan claro de capacitacion para cada cargo, tampoco tiene en
cuenta la experiencia, habilidades y conocimientos de cada empleado, lo que hace dificil que los
tengan un buen desempefio, adicional el tiempo de capacitacion es muy corto para la cantidad de
informacion que deben retener de todos los procesos, practicamente deben aprender sobre la
marcha y muchos de ellos desertan o no pasan las pruebas porque deben aprender de los mismos
companeros.

El plan de capacitacion esta dado de manera general, sin un alcance y objetivo claramente
definidos, causando falta de sentido de pertenencia y compromiso por parte de sus empleados; asi
mismo, demuestra una falta de planeacion estratégica por parte de la administracion, dado que,
son ellos quienes deben definir las lineas jerarquicas de las tiendas, permitiendo asi contar con
responsabilidades y objetivos claros en cada uno de los procesos que en ellas se ejecutan e
igualmente, niveles de cargo para el manejo de cada uno de estos procesos.

Si tomamos como referencia lo que Tovalino (2011) decia referente a la capacitacion
vemos como esta es fundamental en el comportamiento y desarrollo de los empleados:

“La capacitacion es el proceso de desarrollar cualidades en los recursos humanos. El
proposito de la capacitacion es influir en los comportamientos de los individuos para aumentar su
productividad en el trabajo.

La capacitacion es el proceso de ensefiar a los nuevos empleados las habilidades basicas
que necesitan para desempenar su trabajo.

La capacitacion es el proceso de modificar, sistematicamente, el comportamiento de los
empleados con el proposito que alcancen los objetivos de la organizacion. Se relaciona con las
habilidades y las capacidades que exige actualmente el puesto. Su orientacion pretende ayudar a

los empleados a utilizar sus principales habilidades y capacidades para poder alcanzar el éxito”
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Dolan (1997) mencionaba que la capacitacion es un conjunto de actividades que tiene
como propoésito mejorar el rendimiento tanto presente como futuro de cada trabajador ya que este
aumenta la capacidad de mejorar habilidades, conocimientos y actitudes.

La capacitacion debe ser una herramienta para la organizacion, en la cual se tenga en
cuenta una serie de fases o pasos como a las que se refiere Carillo (2012) ver figura.

Etapas de la capacitacion

3. Ejecucidn de

los programas
de capacitacion

Figura 1. Etapas de la capacitacion

Fuente:https://repository.unimilitar.edu.co/bitstream/handle/10654/7168/Trabajo%20final%20Fabian%20Jamaica%20(
1).pdf;jsessionid=2BF67AA4166608FDF635B0E324D3B400?sequence=1,LOS BENEFICIOS DE LA
CAPACITACION Y EL DESARROLLO DELPERSONAL DE LAS PEQUENAS EMPRESAS, FABIAN MIGUEL
JAMAICA GONZALEZ, universidad milirar sep 2015

De las buenas estrategias que tenga una organizacion en cuanto a la capacitacion del
personal no solo se generan los grandes cambios, sino que se ven reflejados en los objetivos

financieros de la organizacion.
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Planteamiento del Problema

Tiendas ARA, cuenta con mas de 600 tiendas a nivel nacional, su sede administrativa esta
en la ciudad de Bogota. Es una organizacion de distribucion de productos de alimentos y de
manufacturacion de bienes de consumos perecederos, que tiene gran variedad en el mercado que
se preocupa por sus clientes, pero no por sus trabajadores.

Actualmente, existe una amplia rotacion de personal en cada una de sus tiendas, dado que,
no existen procesos de capacitacion y desarrollo acertados y que permitan a sus empleados
conocer de forma adecuada cada una de sus funciones y los procesos que tienen a su cargo;
adicionalmente, el tiempo de aprendizaje es muy corto para la gran cantidad de tareas que deben
realizar y por las que se deben responsabilizar sin tener los conocimientos necesarios.

(Qué les hace falta a los empleados para tener una adecuada capacitacion y asi mismo a la

organizacion evitar la alta rotacion de personal?

Sistematizacion del Problema
Es necesario reevaluar su plan de capacitacion, iniciando con una revision de cada uno de

los cargos que actualmente tiene la organizacion, con el fin de establecer si dichos cargos se
ajustan a los procesos que se manejan en las Tiendas; asi mismo, se deben revisar si las
actividades de estos procesos estan acorde con las necesidades de la organizacion o si por el
contrario, se requiere un ajuste de los mismos, esto podra contribuir a un mejor entendimiento de
las tareas y actividades que debe desarrollar cada uno de los cargos de la organizacion.

Al realizar estos ajustes, se puede mejorar de forma adecuada el plan de capacitacion y
desarrollo, dado que, este se ajustara a las necesidades reales y permitira que cada una de las
personas que presten sus servicios a la organizacion, pueda realizar sus labores de forma

adecuada, acertada y contribuya asi, al crecimiento integral de la organizacion, evitando la



16

continua rotacion de personal, logrando un compromiso mayor por parte de los empleados y
mejorando su bienestar en la organizacion, dado que, al tener claramente definidas sus tareas y el

alcance de las mismas, pueden ejecutarlas de manera integral.
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Justificacion

A través de la revision fisica del plan de capacitacion de Tiendas ARA, se evidencia que
no es congruente con las necesidades de la organizacion y no estd acorde con los requisitos de
cada una de las areas que componen dichas tiendas; asi mismo, se realiza una investigacion de
campo, en la que se encontrd que no existe una jerarquizacion de cargos en las tiendas, por lo que
todos los empleados deben hacer varias labores a la vez; asi mismo, la capacitacion se realiza de
forma presencia durante tres dias, unicamente y adicionalmente, no hay seguimiento a esta
induccidn y no se maneja el trabajo en equipo, por lo que la persona debe realizar multiples
labores, como pueda y sin ninguna guia o supervision.

Toda organizacion debe contar con un plan de capacitacion y desarrollo claramente
definido, el cual debe estar delimitado para cada una de las areas que componen la organizacion y
debe estar acorde con sus procesos y objetivos.

La capacitacion y desarrollo de un empleado no debe tomarse a la ligera, dado que, es a
través de estos procesos que las organizaciones pueden fortalecer su talento humano y asi lograr
el engranaje de todas sus areas y su crecimiento constante.

Es necesario establecer una jerarquia en cada una de las areas que componen las Tiendas
ARA, ya que esto contribuye a que se puedan seleccionar las personas adecuadas y acordes con
cada uno de los cargos que se definan, teniendo claramente definidas las aptitudes, fortalezas y
destrezas que debe cumplir cada persona que aspire a dichos cargos; asi mismo, se debe puede
crear un plan de capacitacion y desarrollo que guie a cada empleado de forma adecuada y eficaz a
la realizacion de las tareas que estén a su cargo.

Esta alineacion y jerarquizacion, le permitira a la organizacién contar con un equipo de
trabajo estable, que pueda alinearse con su estrategia y contribuya a la consecucion de sus

objetivos estratégicos y al crecimiento y posicionamiento en el mercado.
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Adicionalmente, al realizar una capacitacion constante y contribuir al crecimiento y

desarrollo profesional de sus empleados, podra optimizar sus procesos y tareas y lograra estar en

continua mejora, asegurando una alta calidad en el servicio al cliente, consoliddndose como una

de las mejores organizaciones del mercado y contribuyendo a su crecimiento constante y su

posicionamiento en el mercado.

Dentro de las herramientas que se proponen para la creacion de la propuesta del plan de

capacitacion tendremos las siguientes:

1.

Implementar cursos virtuales para induccion del personal: Estos cursos tendréan la
informacion general de Tiendas ARA, a nivel de su historia, sus politicas, su
mision, vision, etc.

Cursos virtuales por cada tipo de cargo: cada empleado tendra acceso al curso
especializado en su area de trabajo. Estos cursos tendran evaluaciones finales que
garanticen que el empleado las va a realizar.

Capacitacion presencial: Se realizara de forma personal y directa con cada uno de
los cargos que componen las tiendas, en las cuales se ensefiard de forma detallada
las labores a realizar en cada area, el manejo de software SAP, el cual maneja todo
el inventario y la informacion de todas las tiendas.

Material didactico: Se crearan folletos con la informacion general de la
organizacion, los cuales seréd entregados a cada uno de los empleados, al momento

de ser vinculados.
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Objetivos

Objetivo general

Generar planes de capacitacion y desarrollo laboral en Tiendas Ara, que busquen el

fortalecimiento y crecimiento profesional del Talento humano.

Objetivos especificos

Realizar un proceso investigativo, mediante el cual se identifiquen las fortalezas y
debilidades de los procesos actuales en Tiendas ARA.

Establecer metodologias agiles, mediante las cuales se realice un proceso de mejora
continua en la organizacion a nivel del talento humano.

Definir las actividades que mas se ajusten a las necesidades de la organizacion y asi,
implementar los procesos adecuados para garantizar un desarrollo integral de sus empleadores.

Evaluar constantemente cada proceso en pro de su continuo mejoramiento y adaptabilidad

a las necesidades de la organizacion.



Arbol del problema

EFECTOS

Contenido
Amplia Poca
rotacion de especializacion
personal en el cargo

PROBLEMA

)

FALTA DE CAPACITACION Y
DESARROLLO PROFESIONAL EN LOS
COLABORADORES DE TIENDAS ARA

20

No hay planes
de promocion
enla
organizacién

CAUSAS

Formacion
especializada
inexistente

Falta de
sentido de
pertenencia

Figura 2. Arbol del problema

Inadecuada
aplicacion de
metodologia en el
macro proceso de
gestién humana

Fuente: Autoria propia
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Marco Tedrico

Para lograr definir un plan de capacitacion adecuado que permita a los empleados contar
con una formacion integral frente a las actividades y procesos que deben desarrollar en las
tiendas, es necesario entender a qué se refiere el plan de capacitacion y como ha evolucionado a
través del tiempo, asi mismo desde distintas perspectivas, poder analizar diferentes teorias que
puedan contribuir a un estudio mas enfocado y acorde con las necesidades que actualmente tiene
la organizacion. Podriamos entonces citar alguna definicion relacionada con la liberacion del
potencial humano, la cual se refiere a que: “‘el mayor recurso para controlar y mejorar la calidad y
productividad, a nivel de las relaciones humanas, es tener un enfoque hacia el conocimiento y el
orgullo del trabajador” (Drucker, 1995, p. 298).

Si tomamos como base esta definicion, podemos entonces decir que, del plan de
capacitacion y desarrollo, depende en gran parte el crear conciencia de equipo en el empleado y
generar un sentido de pertenencia que lo guie hacia el mejoramiento continuo de las actividades a
su cargo.

Si revisamos los conceptos y teorias sobre capacitacion del talento humano a través de los
modelos de gestion conductistas basados en calidad, como lo mencionan Deming (1989) y Juan y
Gryna (1994), quienes buscan mostrar un papel importante y definitivo del empleado en el
mejoramiento de los procesos de la organizacion, a través de su desarrollo personal y profesional;
podemos concluir que la mejora continua en los procesos esta dada por el crecimiento del talento
humano y su participacion activa dentro de la organizacién, dado que, a través de la creacion de
una cultura de calidad constante, innovacion en el disefio organizacional y el aprendizaje
continuo, la organizacion puede evolucionar generando cambios importantes y beneficiosos a

nivel de sus procesos, redundando en mejoras internas y externas para la organizacion.
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Podemos ver entonces que, a través del plan de capacitacion se potencializa el talento
humano y se puede contribuir al crecimiento integral de la organizacion.

Podemos mencionar la definicion de capacitacion como lo plantea McClelland (1973),
quien lo describe como: “el desarrollo de habilidades especificas para el desarrollo de los
procesos y actividades propias de un cargo y area en la organizacion; asi mismo, conlleva el
desarrollo de sus competencias laborales”.

Debemos tener claridad sobre la importancia de un proceso de capacitacion y formacion y
para esto podemos decir que una de las posibles causas que pueden afectar el rendimiento del
personal, es el hecho de que si se piensa que el bajo rendimiento de una persona es falta de
capacidad, se pueden realizar acciones para corregir esta brecha, (Luis Gomez - Mejia, 2001).

Por lo anterior, podriamos concluir que el bajo rendimiento de un trabajador puede
deducirse de un proceso de capacitacion deficiente. En consecuencia, cobra mayor importancia la
capacitacion en la organizacion, dado que aumenta el desempeio del empleado y hace que su
gestion sea de mayor rentabilidad y eficacia.

De acuerdo con lo expuesto por Camejo & cejas (2004): “Sin los recursos humanos es
imposible que una organizacion logre sus objetivos, por tanto, la Gerencia de Recursos Humanos
es un factor clave en la toma de decisiones y en la relacion que se tenga con los empleados de una
organizacion”

Las capacitaciones llenan de conocimientos a los empleados y de esta manera estan
seguros para expresarse y realizar su trabajo con amor y disposicion. La buena capacitacion
ayuda al trabajador a crear una actitud de emprendimiento y adquisicion de habilidades, por lo
tanto, las organizaciones deben ver las capacitaciones como una inversion y no como un gasto.

El proceso de capacitacion aporta muchos beneficios a la organizacion, ya que mejora

considerablemente las capacidades y habilidades de los empleados, aumenta la productividad,
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reduce desperdicios por tiempo y reprocesos innecesarios, ya que se pueden detectar mas
facilmente desviaciones en los procesos y se pueden optimizar de forma més adecuada y eficaz.
Hace que el empleado se sienta mas a gusto con su trabajo, dado que, al conocer al detalle de su
labor puede realizarlo mas eficientemente; asi mismo, contribuye al mejoramiento del servicio al
cliente, ya que los empleados pueden brindar mejor asesoria y apoyo a sus necesidades, tomando
como base su conocimiento y experticia en el cargo que desempefian, tal como lo expresa
Ishikawa (1989): “La calidad empieza y termina con la formacion. La formacion ha de darse a
todos los empleados, desde el presidente hasta el ultimo trabajador. La formacion debe repartirse
unay otra vez”.

Por otra parte, debemos tener en cuenta que es mas importante la gestion del
conocimiento que los recursos naturales y financieros para el desarrollo y competitividad en la
organizacion (Brunner, 1995).

La capacitacion debe ser continua y debe ir alineada con los avances e innovacion de la
organizacion; esto garantiza la productividad y competitividad de la organizacion, asegurando su
crecimiento comercial y posicionamiento en el mercado.

La capacitacion constante, dindmica y formativa con vision futurista, conduce al
empleado a ser mas eficiente, mas habil y con la capacidad de buscar siempre hacer mejor las
cosas, crecer y ascender de forma eficiente, a través de su capacidad de aprendizaje rapido y de
eficiencia en sus labores.

Es importante que exista una sinergia entre el empleado y su labor, para asi garantizar que
le coja amor a lo que hace y logre potencializar sus procesos de forma positiva para el mismo y
para la organizacion. Esto se vera reflejado siempre en la optimizacion constante y en la mejora

continua.
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La formacion intelectual de los lideres es importante para generar cambios positivos en
las personas que lideran, potenciando el desarrollo de sus empleadores y asi lograr el objetivo
grupal (Orozco, Ana,2017)

Segun la licenciada Leyda Reyes Benitez (2010) para realizar un proceso de capacitacion
lo ideal es tener la participacion de todo el universo de colaboradores, teniendo claro las
necesidades, especificadas para la capacitacion, la identificacion de las alternativas para satisfacer
las necesidades especificas de entrenamiento precisadas por cada trabajador y su jefe inmediato.

Un punto crucial es la parte financiera en la cual debe: el gasto para entrenamiento y todos
los beneficios que trae el desempefio individual, calidad, productividad y servicios que
representen mas que lo erogado.

Otros aspectos relevantes son los instrumentos en los programas de capacitacion; se deben
impartir cursos efectivos de entrenamiento, validados por su utilidad y entrenar a instructores
competentes para optimizar tiempo, costos y resultados de la capacitacion.

El desarrollo del componente humano y la formacion deben ser la plataforma de
lanzamiento del cambio organizacional, para lo cual debe concretarse un plan de formacion
integral, permanente y coherente, parte indispensable del proceso de planificacion estratégica de
la organizacion. Reyes (2010)

Podemos deducir que, toda capacitacion debe partir de un proposito, un ;Para qué?, este
es el interrogante que se debe responder como objetivo de este proceso; de alli parte todo, desde
el momento de determinar las necesidades de capacitacion hasta la evaluacion de este proceso,
del cual se debe cuestionar si se cumplio el objetivo trazado en el plan.

Por ello es esencial evaluar la eficacia de la capacitacion, la asimilacion de conocimientos
e informacion a través de los instrumentos de evaluacion como evaluacion de competencias

laborales, entrevistas y rubricas de evaluacion.
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Marco Juridico

Tomando como base el articulo 23 del cédigo sustantivo de trabajo: “Elementos
esenciales”; Tiendas ARA debera contar con planes de capacitacion y desarrollo acordes con las
actividades a desarrollar por el empleado, dentro de estos planes se deben contemplar:

El cumplimiento de 6rdenes en cualquier momento, en cuanto al modo de ejecutar el
trabajo y el tiempo en el que debe realizarlo; asi mismo, se deben manejar reglamentos internos
que deben cumplirse por parte del empleado durante el tiempo de duracidon de su contrato laboral.

Por otra parte, y de acuerdo con la Ley 50 en su articulo 21; podemos definir que todo
empleado que haga parte de una organizacion que supere los 50 empleados, tiene derecho a
actividades de capacitacion y desarrollo que potencialicen sus conocimientos y garanticen su
bienestar dentro de la organizacidn; asi mismo, estas actividades deben desarrollarse dentro de
horario laboral, sin exceder las 48 horas laborales establecidas por la ley colombiana.

Igualmente, y teniendo en cuenta lo establecido en el articulo 30 de la Ley 50 de 1990, las
horas destinadas dentro de la jornada laboral pueden acumularse hasta por un afo, lo que le
permitird a Tiendas ARA, crear horarios de capacitacion especializados en sus areas, buscando
una mejora efectividad en sus jornadas.

Por ultimo, el articulo 4 de la Ley 50 de 1990, establece la creacion de programas
recreativos y/o culturales que contribuyan a la integracion de los empleados, el mejoramiento de
la productividad y en general de su calidad de vida laboral y profesional, por lo que, dentro del
reglamento interno de trabajo, también se debera contemplar la obligatoriedad de participar en
estos planes de desarrollo, como lo establece la Ley y asi garantizar el bienestar de los

trabajadores de las tiendas.
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Asi mismo, la Constitucion politica de Colombia en su articulo 54, establece el derecho a
la capacitacion de los empleados, a quienes se les debe brindar formacion al personal que lo
requiera en cualquier relacion laboral.

El Decreto 1127 de 1991 reglament6 la anterior disposicion y 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.

El decreto 1127 de 1991, en sus articulos 3,4 y 5 estableci6 que la asistencia de los
trabajadores a las actividades de capacitacion, programadas por el empleador, son de caracter
obligatorio si las mismas se programan dentro de la jornada laboral. Seran opcionales si se
efectian en los dias de descanso remunerado.

Dentro de la ley 1064 de 2006, en su articulo 1, define que la capacitacion debe ser
catalogada como educacion No formal y debe manejarse como Educacion para el trabajo y el
desarrollo humano de un empleado.

Tomando como base lo establecido y reglamentado en el Decreto 4904 de 2009, Tiendas
Ara reglamentard la oferta del servicio educativo interno para promover la formacion y el
desarrollo de conocimiento técnicos y habilidades, en el desempleo de las labores de los
empleados e igualmente, en su bienestar.

Asi mismo y teniendo en cuenta que pueden darse certificaciones de educacion no formal
a nivel del proceso de capacitacion interno, Tiendas ARA tomara en cuenta que la educacion
informal tiene como objetivo brindar oportunidades para complementar, actualizar, perfeccionar,
renovar o profundizar conocimientos, habilidades, técnicas y préacticas y dado que, son cursos de
corta permanencia, cuya duracion es inferior a 160 horas, los cuales no requieren de autorizacion
de las secretarias de educacion, implementard el sistema de CONSTANCIA DE ASISTENCIA,

para que los empleados puedan certificar su participacién y cumplimiento en los procesos de



27

capacitacion. Para su ofrecimiento se basara en los establecido en el articulo 47 del Decreto Ley
2150 de 1995.

Basados en estos decretos, se establecera un programa de capacitacion y desarrollo se
cumpla normas y decretos dictados en el territorio nacional y que asegure internamente, el

desarrollo adecuado y eficaz de sus procesos de crecimiento del talento humano.

Metodologia
El objetivo general de la investigacion es crear una capacitacion idonea para los
operadores de las tiendas ARA, lo cual se hara con el método sugerido por Bohlander (2001), el

cual estd basado en tres fases:

1. Diagndstico: Se desarrolla por medio de instrumentos de recoleccion de datos y su objetivo
es hallar las necesidades formativas de los operadores, y con esto se crea la capacitacion
ideal y enfocada en las necesidades que cumplen el objetivo organizacional.

2. Aplicacion: En esta fase se aplicard a las personas la capacitacion por medio de
herramientas multimedia y tecnoldgicas, se desarrollara el plan seglin el perfil del empleado
la cual estd a cargo del area de Talento humano.

3. Resultados: En esta fase se evalta la satisfaccion del programa de capacitacion, se evaliia
su eficacia, ademas de analizar si hubiera que agregar o disminuir el contenido, si ha
cambiado la necesidad formativa el proyecto siempre estard en constante evaluacion de

acuerdo a las necesidades y el objetivo organizacional

Asi mismo, mediante una metoddloga de investigacion mixta, buscamos obtener
informacion cuantitativa y cualitativa y recoleccion de datos para determinar una situacion
especifica; con esta informacion tendremos herramientas para entender la problematica y analizar

la situacion actual respecto a la capacitacion del personal utilizando mecanismos como encuestas

y cuestionarios aplicados.
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e Investigacion cuantitativa, la cual nos sirve para recopilar informacion y realizar analisis
estadisticos de las muestras poblacionales.

e Observacion cuantitativa y cualitativa: se realizard la revision al detalle de los procesos
actuales, para encontrar las deficiencias y desviaciones. Esta observacion se realizard de
forma presencial a las tareas y labores que se realizan en las Tiendas.

e Bases de datos de informacion recolectada: A través de estas bases de datos, podemos
determinar la cantidad de procesos, actividades y responsabilidades que deben tenerse en
cuenta para el mejoramiento del proceso de capacitacion y del plan de capacitacion y
desarrollo; asi mismo, podremos establecer si la muestra poblacional es suficiente y cumple
los criterios necesarios para realizar el diagnostico, evaluacion y propuesta de solucion.

¢ Encuestas de investigacion: Encuestas virtuales a cada uno de los empleados de las tiendas,
con preguntas cerradas que nos permitan conocer la percepcion frente a los procesos
actuales y nos den una amplia vision de la percepcion de los empleados y sus posibles
propuestas para mejorar el proceso.

e Validacion de condiciones actuales: esta validacion se realizara con el fin de establecer lo
actual para asi, proponer las mejoras que se requieren para procesos futuros. Definir y

observar las variables para realizar un analisis profundo y detallado.

Esta metodologia esta dirigida especialmente al personal operativo que se encuentra en las
tiendas; se busca una trasformacion en el esquema tanto de capacitaciéon como de entrenamiento
con el fin de suplir las necesidades que tiene la organizacion y los clientes.

Se proponen programas flexibles y modulares, identificando las necesidades de cada

cargo y perfil ya definido, elaborando un diagnoéstico para encontrar las necesidades y poder

identificar las brechas que existen.
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Ciclo Laboral

L A 3. Diagnostico
2. Definicion de del estado
perfiles actual del

ocupacionales entrenamiento
y evaluacion de
necesidades
1Definicion de 4. Identificacion
cargos y niveles de brechas
5. Plan de
capacitacion

Figura 3.Ciclo laboral

Fuente.: attps.//www.researchgate.net/publication/320475529 Metodologia_para_elaborar planes de ca

pacitacion_en_instituciones_de Educacion_superior_Methodology for developing training plans_in_institutions_
of higher_education_Metodologia_para_desenvolver plano Revista LOGOS CIENCIA & TECNOLOGIA Articulo
de investigacion ISSN 2145-549X | ISSN 2422-4200 - Vol. 5, No. 1, Julio - Diciembre 2013

Elaboracion del diagnostico: corresponde a las necesidades de capacitacion requeridas
para el cargo teniendo en cuenta el ciclo laboral. Que segin (Lopez, 2000) es necesario tener
claro el tiempo de rotacion que quiere decir desde el ingreso, la permanencia y la desvinculacion.

Creacion de indicadores de seguimiento de capacitacion en los cuales se tendra en cuenta:

e ;Que se evalua?: el nimero de funcionarios capacitados Vs los escritos para el proyecto; el
total de capacitados Vs total general de empleados
e La implementacion del plan de capacitacion: métodos ejecutados sobre los métodos

planeados; funcionarios satisfechos vs total capacitados.
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e Los anteriores son algunos de los indicadores que pueden medir si la metodologia de

capacitacion tuvo o no éxito.

e Entre los tipos de formacion que se puede aplicar para tienda ARA estaria

Tipos de Formacion

Tabla 1 Tipos de formacion

tipos de formacion

descripcion

INSTRUCCION O ENTRENAMIENTO

INDUCCION Y REINDUCCION

CAPACITACION FORMAL

FORMACION

Este va dirigido a empleados nuevos
colaboradores y con contratos
temporales.

Va dirigido a todo el personal de
tiendas ARA, especialmente para los
nuevos proyectos de la organizacion

Va dirigido al personal que estd en
proceso de carrera o ascenso en
tiendas ARA

Para el personal sin importar el tipo
de contrato, pero especialmente va
dirigido al 4rea administrativa

Revision proceso de capacitacion en la Tiendas

Fuente: autoria propia

Resultados

Se tiene un proceso general de capacitacion no especifico por nivel de cargo, ni por cargo

en las Tiendas.

Se tiene un modelo de contratacion y seleccion de personal que en la vision general pueda

realizar diversas labores dentro de la tienda; el inico cargo que se tiene establecido para las

tiendas es Gestor Operativo.
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No se tiene documentado un proceso detallado sobre las labores puntuales que se realizan
en las tiendas. Se manejan procesos generales de la Tienda como tal, es decir, no se detallan
diferentes areas dentro de la tienda.

Se validan las actividades generales del proceso, dado que no fue posible acceder al

detalle, pero se puede evidencia un proceso con un procedimiento basico, como:

Proceso de capacitacion

Figura 4.Proceso de capacitacion

Analisis Empleado
seleccionado

Aplicacion de
conocimientos

Induccion al cargo

Seguimiento al

Retroalimentacion
empleado

Fuente: Autoria Propia

No existen actividades al detalle de cada una de las fases que tienen establecidas para este
proceso; aunque se menciona una fase de evaluacion de la capacitacion, no se encontro
evaluacion y seguimiento al proceso de capacitacion del ultimo afio, en las Tiendas.

Por otra parte, se evidencia que el proceso de capacitacion es muy general para toda la
organizacion, el proceso se aplica de la misma forma para todas las areas, lo que dificulta aun

mas la capacitacion puntual de los empleados de la Tienda.
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Otra falencia encontrada en el proceso es que no existen niveles de cargo definidos, todos
los empleados tienen el mismo cargo y deben ejecutar cualquiera de las labores que se realizan en
las Tiendas.

En la observacion del proceso y en las Tiendas, se pueden identificar procesos puntuales

tales como:

Distribucion:

Inventario y
bodega

Organizacion Recibo de Envio de
de estantes mercancia mercancia

Figura 5.Distribucion tienda Ara

Fuente: Autoria Propia

Aunque estos procesos se pueden identificar no estan claramente definidos, no existe un
responsable de cada uno, solo existe un Supervisor general para toda la tienda, quien se encarga

de validar que los gestores realicen las actividades que les son asignadas en el dia o en la semana.
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Se rotan los Gestores en las tiendas por lo que todos desarrollan diferentes actividades y
estas se asignan a criterio del supervisor y de acuerdo con la necesidad de la Tienda, pueden
rotarse a diario o en la semana, dependiendo de lo que se requiera en la Tienda.

Se identifica también que la induccion que se realiza tiene una duracion maxima de 3 dias,
esta induccidn es presencial y la realiza el Supervisor o los empleados que lleven més tiempo en
las tiendas.

Se realiza capacitacion en la herramienta contable SAP, a través de la cual se manejan los
inventarios y los recaudos que se realizan en las Tiendas durante el dia.

No se cuenta con un plan de carrera identificado y documentado para las Tiendas, aunque
existen ocasiones en que los empleados de las tiendas son promovidos a Supervisores, de acuerdo
con su desempeio y permanencia en las tiendas.

Se identifican movimientos frecuentes de personal en las tiendas, es decir, los gestores no
son asignados a una tienda especifica, puesto que pueden estar cambiando de sitio de trabajo, de
acuerdo con lo establecido por el 4rea administrativa de la organizacion

Existe una alta rotacion de personal, dado que, los dias de entrenamiento no son
suficientes para el manejo de todas las actividades que se deben realizar en la Tienda; asi mismo,
no se realizan las tareas de forma organizada y generalmente, se tiende a trabajar en cada Tienda
de acuerdo con lo que establece el Supervisor y no con un orden logico de operacion.

Adicionalmente, aunque una de las motivaciones que brinda la organizacion es la
bonificacion que les dan dependiendo de los resultados, muchas veces no compensa el sobre
esfuerzo que deben realizar dia a dia en sus labores y la presion al que viven expuestos, bien sea
por cumplir metas o por las diferentes labores que deben desempeniar.

Al realizar las encuestas para saber sobre el tema de capacitacion fue evidente que,

aunque cuentan con un programa de capacitacion, este solo va dirigido a los nuevos proyectos
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que tiene la organizacion, no pensando en el talento humano y su desarrollo profesional,
hablando especificamente de los gestores de Tiendas.

En cuanto a la parte administrativa, si presentan convenios con universidades, pero
especialmente para los practicantes. La firma Jeronimo Martins a la cual pertenece Tiendas ARA,
entre sus estrategias si tiene programas y planes de capacitacion, a los cuales se presentan cerca
de 5.000 personas y desafortunadamente, solo un pequefio porcentaje pueden llegar a realizarlas,
asegurando su crecimiento y la realizacion de una carrera dentro de la organizacion; incluso
especializarse en diferentes universidades del mundo.

En cuanto a la parte operativa de las Tiendas, no cuentan con programas especificos en
areas importantes de la organizacion, como se evidencia en las encuestas realizadas, dado que, no
se tienen en cuenta sus opiniones para un mejor desarrollo de sus actividades.

En cuanto a la parte de cultura organizacional no existe un pilar claro en el cual se basen
todos los empleados, es por ello por lo que se encuentra que los colaboradores se dirigen entre si

hacia diferentes lados, a causa de eso también la alta rotacion de personal.

Observacion presencial en las tiendas

Se realiza validacion en los procesos realizados en 5 tiendas de la ciudad de Bogota y se
evidencia lo siguiente:

Aunque estan claramente definidas las areas de las tiendas, los procesos se realizan de
forma distinta en algunas de ellas; asi mismo, es potestad del Supervisor definir quién o quienes
tendran a cargo las tareas diarias o semanalmente.

Los gestores estan distribuidos en las ares de caja, estanteria, organizacion de mercancia 'y

bodega.
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En caja pueden operar varios gestores en el dia, dado que, puede darse rotacion de ellos en
cada puesto de trabajo, no se pudo ver el detalle de como se maneja el cambio de cajero en la
aplicacion, pero si se evidencia que, de acuerdo con lo definido por el Supervisor, la caja puede
ser atendida por cualquier gestor.

En los estantes se evidencia a los gestores constantemente, organizando y provisionando
mercancia; asi mismo, organizando de forma general la Tienda.

En la bodega se observan igualmente, gestores organizando la mercancia de acuerdo con
el tipo de mercado que se maneja, no se tuvo acceso directo al area, pero se pudo observar que la
organizacion del mercado se realiza de acuerdo con su naturaleza y con las condiciones
higiénicas y sanitarias que deben cumplir para su almacenamiento y manejo.

Se puede deducir que no existen tareas especificas para cada gestor y que los empleados
no tienen claridad de las actividades que realizan, dado que, rotan dentro de la misma Tienda y
con otras ubicadas en la ciudad, por lo que realizan las actividades que les asignan durante el dia.

Aunque para el publico se ve organizada la tienda, si se evidencian diariamente varios
reprocesos y discusiones por recarga de actividades y tareas y por desorden dentro de la tienda,
ya que se dan casos en los que varios gestores terminan realizando las mismas actividades,

descuidando otras areas que también requieren su atencion.

Encuestas sobre el nivel de satisfaccion de los empleados, frente al plan de capacitacion y
desarrollo en Tiendas ARA

Introduccion

La encuesta en investigacion es una de las técnicas de recopilacion de datos cuantitativa
mas usada, para la toma de decisiones o saber el nivel de percepcion de algun tema en particular.

Esta investigacion se realizo para determinar el nivel de satisfaccion de los colaboradores sobre



36

las capacitaciones en las diferentes areas de trabajo de las Tiendas ARA y analizar las
metodologias, calidad y nivel de las capacitaciones que brinda la organizacion a sus
colaboradores.

Se toma una muestra de 25 empleados de las diferentes areas que componen las Tiendas,
para validar el nivel de percepcion y satisfaccion sobre el tema tratado, esta investigacion arroja
datos importantes sobre las opiniones que tienen los colaboradores sus expectativas frente a la
organizacion.

Se disefio un formulario en web con preguntas enfocadas especificamente al tema a tratar
y se envid via WhatsApp, para que cada uno de los encuestadores la realizara en diferentes
tiendas en los sectores mas cercanos.

La encuesta cuenta con 15 preguntas cerradas y otras abiertas, para dar paso a que el
colaborador exprese su percepcion y expectativas.

Después de realizadas las encuestas a los diferentes colaboradores, se procede al analisis
de la informacion para realizar el informe correspondiente, el cual arroja el siguiente resultado:

Ficha técnica de la encuesta

Universo de referencia: Mas de 7000 colaboradores distribuidos en las casi 600 tiendas a
nivel nacional, con un nivel de cargo de Gestor Operativo y con diferentes actividades a cargo,

como son: Bodega, caja, abastecimiento, entre otras.
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Conclusiones

De acuerdo con las investigaciones realizadas, se puede establecer que en Tiendas Ara se
tiene un buen clima laboral lo cual motiva a sus empleados, por lo que se considera necesario el
plan de capacitacion que contribuya y aporte al desarrollo de los trabajadores.

Realmente si existe una induccion a la organizacion y al cargo, pero esta llena de falencias
y esto se debe a que fue realizada sin un estudio de necesidades de capacitacion, por ello los
empleados tienen una insatisfaccion con este proceso de aprendizaje, no es bien recibido ya que,
al no tener un objetivo claro para los empleados, es simplemente un requisito,

Legalmente esta se debe realizar en horario laboral y debe ser obligatoria, y trae muchos
beneficios para la organizacion en cuanto al desarrollo del recurso humano la cual la vuelve mas
competitiva en el mercado.

Al verificar los resultados de los estudios realizados, podemos concluir que existe una
necesidad de un plan de capacitacion y desarrollo robusto, que busque un continuo crecimiento
del talento humano que conforma las Tiendas; dado que, no existe una metodologia definida, ni
una estratégica clara y eficaz que busque el desarrollo y crecimiento de los empleados, asi como
su permanencia dentro de la organizacion; este plan de capacitacion debe estar acorde con la
razon de ser de la organizacion y debe apuntar a la eficiencia y bienestar de los empleados y de
los directivos, convirtiéndolo en un gana-gana, que redunde en un constante mejoramiento y
crecimiento de la organizacion.

Es importante, contar con herramientas reales de capacitacion, que le permitan a la
organizacion hacer seguimiento constante a sus procesos, definiendo planes de accion oportunos
que puedan eliminar problemas, prevenir riesgos y mejorar actividades que contribuyan a un

crecimiento eficiente del empleado y de la organizacion.
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Recomendaciones

Proceso de capacitacion y desarrollo y plan de capacitacion y desarrollo

Implementacion responsabilidades en las tiendas: Si bien, hoy el nivel jerarquico en una
organizacion es cambiante y se busca mas el desarrollo de equipos de trabajo competitivos y
eficientes, que conozcan las labores de cada una de las areas en las que se desempefien, si es

necesario que se definan responsabilidades por area.

Reingenieria de procesos

Es necesario realizar una reingenieria a los procesos de las Tiendas, asi:

Creacion de procesos: Procesos por cada una de las areas de las tiendas, con sus
responsables, actividades claramente definidas para cada area, periodicidad de las actividades y el
seguimiento y control que se realizard a cada una; esto garantizar la medicion del
comportamiento de los procesos, mejora la operatividad y la eficiencia en las Tiendas, reduciendo
cargas operativas, tiempos muertos y desperdicios en la operacion. Los procesos que se proponen

documentar son:

1. Manejo de efectivo y atencidn en caja
Recepcion y manejo de inventario
Alistamiento y organizacion de mercancia

Alistamiento y envio de pedidos

M

Aseguramiento y control

Cada uno de estos procesos, permitira a la organizacion medir constantemente su
eficiencia y generar modificaciones que aseguren el mejoramiento de las actividades
y la optimizacién de los recursos en cada una de las tiendas; asi mismo, contribuiran
a un ambiente laboral sano, en el que se tengan definidas tareas y se permita la

estabilidad emocional y econdmica del empleado.
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Rediseifio del proceso de capacitacion y desarrollo: Este proceso debe ser redisenado en
su totalidad, estableciendo actividades claras de capacitacion en las tiendas, estas actividades
deben incluir la periodicidad, el tipo de capacitacion, los modelos a implementar dependiendo del
cargo y las actividades a desarrollar, la metodologia que mas se ajusta al tipo de cargo; es decir,
capacitaciones virtuales, presenciales, con instructivos, etc.

Para el redisefio del proceso, es necesario que se establezca un macro proceso de

capacitacion. El cual debe contener:

Objetivo: Se refiere al objetivo que tiene el proceso de capacitacion y desarrollo,
porque y para que se realiza y que resultados se esperan obtener del mismo.
Alcance: En donde inicia el proceso y hasta donde va, es decir en donde termina.
El alcance debe contemplar todas las areas y cargos de la organizacion.
Entradas: Todo lo que debe entrar al proceso y que sin ello no puede funcionar.
Ejemplo:

o Documentos necesarios para ejecutar el proceso

o Talento humano

o Materia prima
Salidas: Se refiere al resultado de la ejecucion del proceso. Ejemplo:

o Facturas

o Registros resultantes del proceso

o Talento humano
Proveedores: Todos las areas internas o externas que contribuyen al desarrollo del
proceso. Ejemplo:

o Proceso de seleccion de personal

o Software requerido para desarrollar el proceso

o Los proveedores de materia prima
Clientes: Se refiere a quien va a beneficiarse de este proceso, quienes. Ejemplo:

o Proceso de servicio al cliente

o Proceso comercial
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o Procesos estratégicos

Actividades macro: se definen como las actividades generales del proceso, las

cuales van a detallarse en procesos de acuerdo con las areas de la organizacion y

para nuestro caso de investigacion, las areas de las tiendas

Macro de procesos de Capacitacion

AREAS

OBJETIVO ALCANCE RESPONSABLES

ENTRADAS
PROCESOS
PROVEDORES
INDICADORES

Figura 6.Macro de procesos de Capacitacion

SALIDAS

CLIENTES

Fuente: Autoria propia

Rediseiio del plan de capacitacion para las tiendas: Se debe redisenar el plan de

capacitacion, el cual debe contener las siguientes actividades base:

o Induccion
o Comprension y entendimiento
o Andlisis y aplicacion

o Divulgacion



o Implementacion
o Seguimiento y Control
o Evaluacion

o Retroalimentacion

Plan de capacitacion y desarrollo

.

Comprensiony

Analisis y aplicacion cae
alisis y aplicaciol entendimiento

Plan de
Implementacion (of=] p ac ita C i \O n Divulgacion
y desarrollo

Continua

Seguimiento y

Evaluacion
control

A~

Retrolaimentacion

Figura 7.Plan de capacitacion y desarrollo

Fuente: autoria propia

Plan de Capacitacion y desarrollo

De acuerdo con el trabajo de campo realizado se propone la implementacion de cursos

virtuales en temas de interés no solo para los trabajadores sino también para la organizacion, es
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asi como se podria trabajar e incentivar al personal con capacitaciones de su interés en temas
como atencion al cliente, logistica, mercadeo, que hacen parte de su dia a dia e influirian
notablemente en la imagen de Tiendas ARA.

Teniendo en cuenta el convenio con el Sena, se recomienda la implementacion de cursos
para los gestores de las Tiendas y programas de capacitacion en carreras técnicas, relacionados
con los procesos que manejan en las Tiendas, esto contribuye al crecimiento del Gestor y se
convierte en una gana-gana en la organizacion, dado que, motiva a que el gestor quiera seguir y
realizar mejor su labora cada dia.

Por otra parte, se debe mejorar la forma en que se imparten todas las capacitaciones
dentro de las tiendas ARA ya que se debe hacer de una manera muy general que tenga que ver
con toda la organizacion.

Es importante realizar un plan de carrera para que los empleados tengan motivacion y se
incentiven a realizar bien sus labores para asi lograr los objetivos de la organizacion.

Para que sea una capacitacion efectiva debe tener un objetivo claro, el cual debe estar
acorde con el proposito de la organizacion JERONIMO MARTINS, esa cercania con el cliente
externo debe redundar con el cliente interno, siendo clara y efectiva; por esta razon la realizacion
de la capacitacion se debe desarrollar de tal forma que la persona que la reciba tenga pleno interés
en ella, para lo cual se recomienda que el contenido tenga tres pilares:

e SOY ARA: Es crear sentido de pertenencia y conciencia de la sostenibilidad en toda
la cadena de valor, siendo nosotros ese engrane que la une. No es simplemente una
presentacion del proposito, vision, valores y demds. En una apertura a una familia, es
mostrar como JERONIMO MARTINS es un lider en el mercado internacional y como
cada empleado hace parte de ese éxito.

¢ PROYECTO PERSONAL: Potenciar las habilidades blandas y ayudar a construir en

cada uno de los colaboradores, su proyecto de vida.
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e DESARROLLO PROFESIONAL: Una verdadera induccion al cargo vy
capacitacion en las herramientas tecnoldgicas, para que con esto pueda crecer en la

organizacion y ejercer mejor su labor.

Cada pilar cubre las necesidades de capacitacion encontradas, las cuales son: Falta de
pertenencia (SOY ARA), falta de proyeccion personal (PROYECTO PERSONAL) y falta
de existencia de un plan de carrera en la organizacion para los Gestores de las Tiendas y

desconocimiento en de las labores a su cargo (DESARROLLO PROFESIONAL).

Por otra parte, se recomienda que la capacitacion sea constante, no solamente los tres dias
de induccion; esto conlleva a que el empleado sienta que su labor es importante y esencial
para el desarrollo de los procesos y actividades dentro de la organizacion y que hace parte

de ella como uno de sus engranes para su adecuado y exitoso funcionamiento.

Definir dos tipos de capacitacion claves en la organizacion:

Formacion laboral: Como su nombre lo indica, se refiere basicamente al conocimiento y
del puesto de trabajo. Este tipo de formacion es obligatoria en la organizacién para el desarrollo
de los procesos a cargo del empleado.

Formacién Profesional: Esta enfocada al desarrollo profesional del empelado y a
incentivar su crecimiento personal, organizacional y familiar. Esta formacion ira de la mano con
el convenio Sena y con otras universidades del pais que puedan brindar, curso, diplomados y pre-
gados, que puedan ser patrocinados por la organizacion y tengan un beneficio mutuo para las dos
partes, generando una motivacién mayor en el empleado y una mejor reputacion de la
organizacion y de su interés por el bienestar y crecimiento constante del trabajador.

Realizar capacitaciones presenciales en puestos de trabajo: Estas capacitaciones deben ser
realizadas por expertos en las areas que se manejan en las Tiendas, quienes deberan tener un
entrenamiento previo en técnicas de capacitacion y motivacion, llevando al empleado al

entendimiento de su labor y las tareas a su cargo. Esta capacitacion conlleva in trabajo de campo
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junto con el empleado, para que este a través de la practica también pueda entender mejor sus
actividades.

Capacitaciones virtuales: Estas deberan ser mas generales y estaran enfocadas hacia el
conocimiento integral de la organizacion. Igualmente, cursos como: Servicio al cliente,
Marketing, Sistemas de gestion, Liderazgo, manejo de la aplicacion SAP, pueden disefarse e
implementarse y esto contribuird a que el empleado tenga un mayor conocimiento de su labor,
pueda poner en practica diversas técnicas y contribuya al mejoramiento continuo del servicio y
los procesos en las Tiendas.

Talleres sobre autocuidado y bienestar: Setos talleres tienen como objetivo la motivacion
del empleado y contribuyen a que este pueda ejecutar labores de autocuidado en su area de
trabajo; asi mismo, talleres de bienestar sobre como mejorar sus habilidades o aptitudes, también
seran ttiles para que pueda sentirse mas comprometido con la consecucion de objetivos y metas y
esto lo lleve a un mejor desempefio y permanencia dentro de la organizacion.

Se recomienda crear una alianza con la ARL, con el fin de que periddicamente, se realicen
jornadas de pausas activas dentro de las Tiendas, los cuales deben ser cortos, pero contribuyen al

cuidado fisico del empleado y al bienestar en su entorno.
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Anexos

Anexo 1.Encuesta empleados

TIENDAS ARA

EMCUESTA DE SATISFACCION DE CAPACITACION EN TIENDAS ARA

iUsted sabe si ARA cuenta con un programa, anual, semestral, o trimestral de
capacitacion 7

® si
O No

Borrar la seleccién

¢ Recibio capacitacion y entrenamiento para el cargo al cual fue asignado?

@ si
(O No

Borrar la seleccion

¢Si su respuesta fue es si, cuanto tiempo estuvo en entrenamiento y cuanto duro
la capacitacion?

5 dias

¢Considera que la capacitacion dada en su cargo fue suficientemente clara y se
ajusta al nivel del cargo que usted ocupa?

QO si
® No
(O Talvez

Borrar la seleccion

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Tiendas ARA?

(O Menos de 1 afio

(® Entre 1y 2 afios
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¢Cuando fue la ultima ves que recibio la capacitacion de ARA?

(O Entre 1y 6 meses
(O Entre 6 y 12 meses
(@ Ssolo ladeinduccién

Borrar la seleccion

;Cuél fue el tema central de la ultima capacitacion que recikbid?

Puesto de trabajo

;Cémo fue el proceso de capacitacion?

(@ presencial

(O virtual

;Cree que la duracion del programa fue lo suficientemente buena como para
satisfacer tus expectativas de formacion?

) &
QO no
® noopina

Borrar la seleccién

;Los cursos que dictan son evaluados?

L)
@® no

Borrar la seleccion



:Sus jefe directos realizan retroalimentacion sobre los resultados de las
capacitaciones?

@ si
O no

Borrar la seleccion

+En gue tema le gustaria recibir capacitacion para mejorar su desempeno laboral

Caja

;Tiene conocimiento si la empresa tiene programas de carrera interna o de
promocion?

QO si
(® No

JTiene conocimiento si en tiendas ARA tiene programas d formacion por
competencias?

O si
(® No

Borrar la seleccion

. Por gue medio Tiendas ARA le informa de las capacitaciones?

folleto
correo

por medio del jefe

O®O0O0

Otros:

Borrar la seleccion
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Muestra

Muestra poblacional de 25 trabajadores de diferentes Tiendas de la ciudad de Bogota

Pregunta nimero 1 de la encuesta

¢Usted sabe si ARA cuenta con un programa, anual, semestral, o trimestral de capacitacion ?
25&nbsp;respuestas

@® si
@® No

Grdfico 1.Pregunta numero 1 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 2 de la encuesta

;Recibio capacitacion y entrenamiento para el cargo al cual fue asignado?
25&nbsp;respuestas

® si
® No

Grdfico 2.Pregunta nimero 2 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 3 de la encuesta

¢Si su respuesta fue es si, cuanto tiempo estuvo en entrenamiento
y cuanto duro la capacitacion?

Medio dia 8 dias no reponde 5 dias 2 meses 1 mes 2 dias 3 dias 15 dias

Grdfico 3.Pregunta numero 3 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 4 de la encuesta

;Considera que la capacitacion dada en su cargo fue suficientemente clara y se ajusta al nivel del

cargo que usted ocupa?
25&nbsp;respuestas

@ si
® No
@ Tal vez

Grdfico 4.Pregunta nimero 4 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 5 de la encuesta

¢Cuanto tiempo lleva trabajando en Tiendas ARA?
25&nbsp;respuestas

@ Menos de 1 afio
@ Entre 1y 2 afios
@ Mas de 2 afios

Grdfico 5.Pregunta nimero 5 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 6 de la encuesta

¢Cuando fue la ultima ves que recibio la capacitacion de ARA?
25&nbsp;respuestas

@ Entre 1y 6 meses
@ Entre 6y 12 meses
@ Solo la de induccién

Grdfico 6.Pregunta nimero 6 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 7 de la encuesta

é¢Cual fue el tema central de la ultima
capacitacion que recibio?
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Grdfico 7.Pregunta nimero 7 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 8 de la encuesta

¢Como fue el proceso de capacitacion?
25&nbsp;respuestas

@ presencial
@ virtual

Grdfico 8.Pregunta numero 8 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 9 de la encuesta

;Cree que la duracion del programa fue lo suficientemente buena como para satisfacer tus

expectativas de formacion?
25&nbsp;respuestas

®si
@® no

@ no opina

Grdfico 9.Pregunta numero 9 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 10 de la encuesta

¢Los cursos que dictan son evaluados?
25&nbsp;respuestas

®si
®no

Grdfico 10.Pregunta numero 10 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 11 de la encuesta

¢Sus jefe directos realizan retroalimentacion sobre los resultados de las capacitaciones?
25&nbsp;respuestas

®si
®no

Grdfico 11.Pregunta numero 11 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 12 de la encuesta

¢En que tema le gustaria recibir capacitacion para mejorar su
desempefio laboral?
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Grdfico 12.Pregunta numero 12 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.
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Pregunta nimero 13 de la encuesta

¢Tiene conocimiento si la empresa tiene programas de carrera interna o de promocion?
25&nbsp;respuestas

@ si
® No

Grdfico 13.Pregunta numero 13 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

Pregunta nimero 14 de la encuesta

;Tiene conocimiento si en tiendas ARA tiene programas d formacion por competencias?
25&nbsp;respuestas

® si
@® No

/ 4

Grdfico 14.Pregunta numero 14 de la encuesta

Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.



Pregunta nimero 15 de la encuesta

25&nbsp;respuestas

-

¢Por que medio Tiendas ARA le informa de las capacitaciones?

@ folleto
@ correo
@ por medio del jefe
@ Nose

Grdfico 15.Pregunta numero 15 de la encuesta

Anexo 2.Plan de beneficios

1.
2.
3

o
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Fuente: Encuesta realizada a trabajadores de la tienda Ara.

PLAN DE BENEFICIOS E INCENTIVOS

Prestaciones de ley para todos los empleados
Bonos por productividad y rendimiento

Pago de viaticos y transporte cuando se producen
traslados

Servicio de guarderia para los hijos de empleados,
hasta los 5 anos

Crecimiento personal y profesional certificado
Tarjetas de regalo a empleados y descuentos
especiales en todas las tiendas.



