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Resumen

La presente investigacion se gesta con el fin de determinar aquellos factores que guardan
una estrecha incidencia dentro del sentido de pertenencia organizacional y los conocimientos
transmitidos a través de las capacitaciones impartidas por la Comercializadora de Servicios de
Bolivar SAS, la cual se centra en el sector de azar y cuenta con procesos de mejoramiento
continuo en donde la atencion al cliente es uno de sus mas fuertes pilares para el desarrollo de su
negocio.

Para ello se tendrd como objetivo principal identificar y optimizar aquellos factores que
tengan incidencia directa con los aspectos anteriormente mencionados, esto se hara mediante la
implementacidn de una encuesta tomando como muestra un 20% del personal que actualmente se
encuentra en la empresa, mayoritariamente del departamento de ventas. Teniendo como
resultado final estrategias que buscan optimizar el proceso de capacitaciones y reforzar los
mecanismos utilizados por el departamento de recursos humanos para mejorar dicho proceso.
Para la presente investigacion se utilizara el enfoque cuantitativo, teniendo un alcance
descriptivo-deductivo, utilizando encuestas disefiadas y aplicadas mediante Google Forms como
fuente de recoleccion de informacion.

Palabras Clave: Capacitaciones, mejora continua, recursos humanos, RRHH., valores

empresariales.



Abstract

This research is gestated in order to determine those factors that have a close incidence
within the sense of organizational belonging and the knowledge transmitted through the training
given by the “Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS”, which focuses on the sector of
chance and It has continuous improvement processes where customer service is one of its
strongest pillars for the development of its business.

For this, the main objective will be to identify and optimize those factors that have a direct
impact on the aforementioned aspects, this will be done through the implementation of a survey
taking as a sample 20% of the personnel currently in the company, mostly from the department
sales. Having as a final result strategies that seek to optimize the training process and reinforce
the mechanisms used by the human resources department to improve said process.

For this research, the quantitative approach will be used, having a descriptive-deductive scope,
using surveys designed and applied through Google Forms as a source of information collection.

Keywords: Training, continuous improvement, human resources, RRHH, business

values.
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Introduccion

Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS, es la red méas grande en servicios del
Departamento de Bolivar, por tal razon debe enfocarse en que todo su personal especialmente el
de ventas de la red propia preste una excelente atencion y servicio de calidad a nuestros clientes,
garantizando la venta y oferta de todo el portafolio disponible en la red. Por esta razon, la
empresa debe mantenerse como un referente para el mercado. En el presente trabajo
detallaremos la implementacion de mejoras que se deben tener en cuenta al proceso de
capacitacion debido a las constantes quejas de atencidn al cliente, a causa del mal servicio
ofrecido por parte del equipo de asesores de ventas.

Teniendo en cuenta que la red cuenta con 1800 puntos de venta distribuidos en todo el
departamento de Bolivar donde el 60% de los puntos de venta estan en la ciudad de Cartagena y
por ser un distrito turistico recibimos visitantes de todos los lugares del mundo, por tanto, se
requiere que el personal de ventas sea consciente de la importancia que tiene la capacitacion
inicial y su compromiso para ingresar a trabajar en los puntos de venta, mejora, que por medio de

un aplicativo o de una intranet se extenderia a todo el personal del departamento.
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Objetivos

Objetivo general

Presentar una estrategia que permita optimizar el sistema de capacitacion, para el personal
de ventas de la red propia de la “Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS” ubicada en la

ciudad de Cartagena, generando sentido de pertenencia durante el afio 2021.

Objetivos especificos

v Proponer cambios metodoldgicos, tematicos y pedagdgicos en las capacitaciones.

v Plantear politicas de accion eficientes que incentiven a los empleados a la
capacitacion, aprendizaje y desarrollo personal.

v Ofrecer espacios que permitan la socializacion de las capacitaciones donde se
trabaje de manera colaborativa y en equipo.

v Identificar los factores que tienen incidencia en la falta de pertenencia

evidenciada en el personal de ventas asistente a las capacitaciones brindadas por la organizacion.
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Antecedentes

Problema

El proceso de capacitacion en las organizaciones permite nivelar los conocimientos del
nuevo colaborador, aunque suene complejo nivelar las capacidades para desempefiarse en el
cargo, lo que el proceso de capacitacion intente simular en gran medida las condiciones de
trabajo exigentes un aspecto relevante es lograr que el colaborador nuevo se sienta que hace
parte del equipo y que sin él no seria lo mismo.

En la compafiia se ha venido presentando dificultades con el proceso de capacitacion del
personal de ventas para la red propia esto se detecta por las continuas PQRS (peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias), donde los clientes manifiestan recibir una mala atencion por parte de
algunas asesoras de ventas, negacion del portafolio de servicios, desercidn, rotacion alta del
personal, esto estd generando alertas que deben de ser revisadas cuanto antes.

De acuerdo a lo anterior esta investigacion tiene como proposito identificar los factores por
los cuales no existe un sentido de pertenencia por parte del personal de ventas de la red propia
con respecto a las capacitaciones dadas y su aplicacion en el entorno laboral. Durante el primer
semestre de 2021 se propone aplicar una encuesta al 20% del personal de ventas que labora en la
ciudad de Cartagena, y conocer a partir del analisis de datos las dificultades existentes, para asi
optimizar los procesos de capacitacion y entrenamiento necesarios que permita al personal de
venta sentirse parte de un equipo consciente de que al trabajar en un ambiente donde la armonia,
la confianza y el compromiso son parte esencial para alcanzar los objetivos de la organizacion.

Es importante construir en el personal experiencias positivas tanto personales como

colectivas. Una vez se tengan los resultados se recomienda utilizar material de apoyo mediante
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un aplicativo o intranet para divulgar a todo el personal del departamento esta informacion
mejorando asi el desempefio de los trabajadores y la atencion al usuario.
Antecedentes del problema

La teoria de la Identidad Social como parte fundamental al sentido de pertenencia (Tajfel
& Turner, 1979), puntualiza que la caracterizacion con los grupos es importante para establecer
un autoconcepto adecuado y positivo pudiendo asociarla de esta manera al bienestar, aunque
sobre el analisis del impacto en la personalizacion organizacional sobre el bienestar se encuentre
limitadas investigaciones.

Lo que indica que la percepcion la calificacion de la capacitacion no es satisfactoria al
100%.

De todo esto podemos concluir que la empresa esta brindando un sistema de capacitacion
segun una plataforma y contenido establecido para un tipo de personal con una estructura de
capacitacion previa enfocada solo a ciertos criterios sin visionar la pluralidad del recurso
existente, el proceso debe ser tan claro y basico que incluya cualquier nivel educativo que se
pueda tener de lo contrario se estarian dejando vacios en el personal que no tiene ese mismo
nivel de capacitacion y a los demas podran parecer muy complejos para algunas personas la
empresa estd omitiendo esta necesidad de grado de profundizacién lo que implica que el personal
no trabaje y se desempefie como desearia generando desmotivacion e insatisfaccion por el
proceso como asi mismos.

Se plantea lineamientos en el sistema de capacitaciones que permitan trasmitir todo tipo de
informacidn que tenga relacion a las actividades que se encuentren en cada una de las
organizaciones. A través de estos ejes tematicos se obtienen nuevos conocimientos, actualizacion

de conceptos previos, se entablan relaciones interpersonales se cumplen expectativas metas y
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objetivos que aumentan sus capacidades por medio de técnicas habilidades blandas aumentando
su desempefio y ejerciendo con éxito su rol en su lugar de trabajo a su vez, las organizaciones
también alcanzan sus metas.

Desconexion entre la gestion organizacional y la capacitacion:

Algunas organizaciones tienen la opinién que son Unicamente apoyo administrativo el area
de recursos humanos y la capacitacion; y cuando son temas de gestion y destrezas, no son
tenidos en cuenta hasta que se hayan efectuado e implementado procesos actualizados y/o de
tecnologia o durante la ejecucidn, sin tener en cuenta que para que una organizacién funcione
correctamente en innovacion es necesario invertir en el personal por ejemplo en capacitaciones;
una muestra de este acontecimiento es cuando se actualizan la plataforma tecnoldgica y después
que se implementa es cuando inician las capacitaciones incluso sin por lo menos considerar un
periodo de conocimiento previo en el que se puedan evitar cometer errores que pudieran ser en
ocasiones costosos.

Cuando los problemas en una organizacion salen a flote es probable que se haya
requerido de la atencion inicial y para esto es necesario tener un protocolo de accion, donde se
escuche y validen las dificultades, su raiz o causa que lo produjo y las alternativas de solucion.

Es necesario identificar de raiz el factor comun que existe en el personal de ventas para
validar la inconformidad que evidencian los clientes este resultado es de gran insumo para lograr
un plan de formacion que toque fibras que permitan concientizar a los colaboradores de lo
importante que es su labor dentro de la organizacion y que entre mejor se garantice alcanzar los
objetivos mejor oportunidades se tendra dentro de la comparfiia. Es importante incluir charlas

que fomenten la motivacion y la pasion frente a lo que se hace y al servicio que prestamos.
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Justificacion de la investigacion

La investigacion es muy conveniente en el plano social debido a que nos permite
evidenciar problematicas locales que parecen de caracter empresarial, que pueden ser de caracter
social revolverlas podria ser una contribucion a este aspecto mas en estos tiempos de crisis social
pandémicos y de manifestaciones sociales.

Se podria implementar el resultado de la investigacion en politicas empresariales que en su
mayoria evidencian este problema de apropiacion empresarial por parte de sus empleados y
muchas veces tiene gran influencia la capacitacion.

En el conocimiento sobre el comportamiento de las personas y la influencia sobre su
desempefio laboral no se encuentran teorias que expliquen por qué puede pasar lo del sentido de
falta de compromiso en la comunidad de Cartagena puntualmente investigacion que puede
aportar al respecto.

Los motivos que nos llevaron a investigar los efectos de tener un sistema optimo de
capacitacion que genere sentido de pertenencia, para el personal de ventas de la red propia de la
comercializadora de servicios Bolivar SAS, se debe a que este es un sector vulnerable el cual se
encuentra expuesto a bajos niveles de capacitacion los cuales limitan el conocimiento y
capacidades del personal de la organizacion por ello es necesario generar conocimientos que
ayuden al desarrollo de las potencialidades de nuestro talento humano al interior de la
organizacion. Tenemos la necesidad de un sistema dptimo el cual genere sentido de pertenencia
al personal que labora en la organizacién esto debido a que actualmente se tiene un acelerado
ritmo de cambio con mayores dificultades de comprension del entorno.

Realizando un analisis de la problematica que se muestra en algunos puntos de la red

propia de la “Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS” con el personal de ventas en la
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ciudad de Cartagena se busca optimizar el proceso de capacitacion para que genere en los
empleados sentido de pertenencia con los contenidos dados y con los objetivos de la
organizacion mejorando asi el servicio a los usuarios.

La investigacion que se va a realizar tiene como proposito identificar porque la
capacitacion no logra reflejar en el personal de ventas, el sentido de pertenencia, la vocacion de
prestacion de un buen servicio a los clientes, porque el personal no asimila de una manera facil y
clara el portafolio de productos y servicios. Solucionando este problema la empresa lograra un
cambio relevante y la percepcion de los clientes debe cambiar generando un valor agregado a la

compafiia en ventas e imagen.
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Marco referencial
Antecedentes

A nivel de precedentes referentes al sistema de capacitacion donde la optimizacion del
sistema de capacitacion que genere sentido de pertenencia, para el personal de ventas de la red
propia de la “Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS” ubicada en la ciudad de Cartagena,
se encontrd que:

No obstante, nunca hemos de olvidar que las organizaciones por si solas no pueden
cambiar, no pueden avanzar e ir adelante. Para eso necesitan de un agente que las impulse.

Este agente que mueve a las organizaciones hacia adelante y que las hace cambiar son sus
propios integrantes. Ellos desempefian el total de las funciones que realiza la institucion, son sus
protagonistas y todos son muy importantes. En una empresa que cambia, todos sus miembros
deben sintonizarse con el proceso de cambio. En principio, las personas estan profesionalmente
preparadas para desarrollar una funcion y esta preparacion esta determinada, tanto por su
capacitacion basica, como por su experiencia profesional. Pero si su funcién varia y su entorno
laboral cambia las personas deben poco a poco reciclar sus conocimientos para adquirir las
competencias nuevas que requieren y poder asumir con facilidad las exigencias de su nueva
responsabilidad profesional.

Si su organizacion debe cambiar y las personas son el agente de este cambio es obvio que
no solo los conocimientos de las personas han de seguir este proceso de transformacion.

Uno de los principales factores que impulsan a las empresas a mejoramiento continuo es el
recurso humano enfatizar en un sistema de capacitacion acorde a cada una de las variables que

pueden presentarse debidas a los diferentes cargos y hacerlo con calidad haré la diferencia
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No obstante, a pesar de la evolucion que ha tenido Talento Humano en las Gltimas décadas,
de acuerdo con Calderdn (et al., 2010) aun se conservan procesos tradicionales, los cuales se han
ajustado y alineado para que también aporten a la estrategia del negocio y han surgido otros que
han impactado y aportado de manera integral a las organizaciones, los cuales ain siguen vigentes

y se representan en la tabla 1.

Tabla 1.

Gestion del Talento Humano. Calderdn et al., 2010, p. 12

= . P

GESTION DEL TALENTO HUMANOC
TRADICIONALES ELEMENTOS ACTUALES
CAPITALHUMANO GESTION DEL CAMBIO CAPITAL SOCIAL PROFESIONALIZACION R.H.
Reclutamiento Gestion del Talento Globalizacion Relacion Vida-Trabajo  |Métrica R.H.
Seleccion e Induccion Aprendizaje Organizacional  |Diversidad Compromiso Papel Estratégico |
Formacion y Desarrollo Liderazgo Demografia Responsabilidad Social |Centro de Servicios Compartidos |
Evaluacion Transformacion Cultural Outsorcing |
Outplacement Reestructuracidn J

Autoria Calderon et al., 2010, p. 12

Es importante tener en cuenta que a nivel de elementos actuales se ha contemplado el
capital humano como el activo més importante en una organizacién haciendo parte de la gestion
del cambio y de transformacién cultural, generando herramientas claves para tener una empresa
solida de vital importancia de la profesionalizacion de los recursos humanos haciéndole las
métricas necesarias y utilizandose como estrategias organizacionales.

Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS es consecuente de las dificultades que se
puedan presentar durante la formacion del personal de ventas para la red propia, analizando a
fondo el proceso de capacitacion cuenta con el nivel de procesos que hacen que la teoria, la
practica y luego el acompafiamiento que se realiza en campo son satisfactorios pero la dificultad

se evidencia cuando este personal luego de pasar por la sala de capacitacion sale a trabajar en los
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puntos de venta y no prestan un buen servicio, niegan los productos y esto genera malestar en
clientes, reclamaciones y bajos ingresos lo que hace que se genere una alta rotacion del personal.

De acuerdo con las tematicas vistas en el proceso de formacion también se involucra el
proceso de seleccion lo que lleva en esta investigacion a preguntarnos, ¢Sera que se esta fallando
en el proceso de seleccidn del personal?, ¢Si estamos capacitando personal que cumpla el perfil
de una asesora de ventas? ;El personal capacitado en afios anteriores también presentaba el
mismo problema?

Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS ha ampliado su sala de capacitacion con
equipos de computo donde pueden practicar mas de 20 asesoras en equipos son software en
demo bajo unas condiciones aptas para practicar lo aprendido.

También se tiene en proyecto mejoras al software que sea una herramienta amigable y facil
de utilizar. De esta manera se contribuye a facilitar la operacion y atencion a nuestros clientes.

No solo bastara con dotar al personal con equipos de computo donde practicar y un
software de facil acceso es necesario hacer un seguimiento y acompafiamiento al personal
capacitado con el cual se conoceran las propiedades positivas y negativas, se resolveran dudas e
inquietudes ya que no solo basta con un personal capacitado al interior de la organizacion si no
también el de saber cual es el impacto de dichas capacitaciones en el desempefio laboral en los
diferentes entornos de trabajo como también el del resultado final que se deriva en una correcta o
no prestacion del servicio hacia nuestros clientes.

Para que la alta direccion de la Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS pueda medir
el impacto de las capacitaciones en el personal de ventas de la red propia se propone hacerlo por
medio del modelo de cuatro etapas propuestos por Donald Kirkpatrick (1959), el cual consiste

en:
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1. Lo primero es evaluar la reaccion, si la capacitacion realizada entre el personal gusto o
no gustd. Kirkpatrick le llama a este paso "evaluacion de servicio".

2. En la etapa dos se debera de evaluar el conocimiento adquirido, por medio de examenes
a los capacitados.

3. En este punto se aplicara lo aprendido, para ello se contara con la observacion de grupos
experimentales y grupos de control, que arrojaran informacion de estudio.

4. Finalmente, la medicidn de resultados es aqui donde la comercializadora de Servicios
Bolivar debera identificar qué aspectos del proceso de aprendizaje son los que tienen mayor
impacto en los resultados de la organizacion.

Debido a que por el momento las capacitaciones no se haran a lo largo del territorio en las
diferentes sucursales de la Comercializadora se empleara en la sede de Bolivar grupos de control
los cuales contribuyan mediante informacion de analisis que sera aplicada a los procesos de

aprendizaje.

Bases tedricas

Segun Calderon, Naranjo & Alvarez (2010) se define la gerencia estratégica en los
recursos humanos como el proceso en el que se anticipa en los movimientos que pueda tener el
mercado y cambios posibles de la competencia, en relacién estratégica de recursos humanos
reconociendo y presentando como particularidad mas notable, que las personas son una parte
esencial para el éxito de una organizacion debido que ademas pueden ser principios de ventajas
competitivas verosimiles para la misma.

Colombia posee grandes debilidades en el ambiente de la oferta de formacion y
capacitacion laboral algunos de estos son ausencia de claridad de conceptos y sobre politicas del

funcionamiento social de la estructura institucional y de los enlaces con los regimenes
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productivo y educativo formal; su disociacion y desarticulacion entre las modalidades del ambito
educativo y otras modalidades, su minima adicion de cobertura; su gran diversidad en procesos
de disponibilidad de recursos de eficiencia y de calidad educativa permite reflejar una muy
retrograda segmentacion social que aplicaria todos las partes tanto para la oferta como para la
demanda de estas modalidades educativas y su generalizada desarticulacion con el sistema
productivo. Todo ello con el trasfondo de una educacion béasica que presenta serios problemas de
calidad.
Marco legal
Los juegos de suerte y azar estan reglamentados en la ley colombiana bajo la siguiente

Ley
Ley 643 de 2001

Reglamentada por el Decreto 3034 de 2013 - Reglamentada por el Decreto 1289 de
2010 - Modificada en lo pertinente por el Articulo 36 del Decreto 126 de 2010 - Reglamentada
por el Decreto 855 de 2009 - Reglamentada por el Decreto 4643 de 2005 - Reglamentada por el
Decreto 2975 de 2004 - Reglamentada por el Decreto 1350 de 2003 - Reglamentada por el
Decreto 1659 de 2002.

“Por la cual se fija el régimen propio del monopolio rentistico de juegos de suerte y azar.”
Capitulo IV
Régimen del juego de apuestas permanentes o chance

Articulo 21. Apuestas permanentes o chance. Es una modalidad de juego de suerte y azar
en la cual el jugador, en formulario oficial, en forma manual o sistematizada, indica el valor de
su apuesta y escoge un nimero de no mas de cuatro (4) cifras, de manera que, si su numero

coincide, segun las reglas predeterminadas, con el resultado del premio mayor de la loteria o


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=56261#3034
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=39366#1289
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=39366#1289
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=38664#36
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=35552#855
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=35552#855
https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=18634#4643
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juego autorizado para el efecto, gana un premio en dinero, de acuerdo con un plan de premios
predefinido y autorizado por el Gobierno Nacional mediante decreto reglamentario.

Articulo 22. Explotacion del juego de las apuestas permanentes o chance. Corresponde a
los departamentos y al Distrito Capital la explotacion, como arbitrio rentistico, del juego de las
apuestas permanentes o chance. La explotacion la podran realizar directamente por intermedio de
las Empresas Industriales y Comerciales del Estado operadoras de loterias, o por intermedio de
las Sociedades de Capital Publico Departamental (SCPD) que se autoriza y ordena crear en la
presente ley.

Solo se podra operar el juego de apuestas permanentes o chance, a través de terceros
seleccionados mediante licitacion pablica, y por un plazo de cinco (5) afios.

Los operadores privados de esta modalidad de juego deberan tener un patrimonio técnico
minimo, otorgar las garantias y cumplir los demas requisitos que para tal efecto les sefiale el
reglamento expedido por el Gobierno Nacional.

Paragrafo. Para los efectos de la presente ley los ingresos provenientes de juegos de
apuestas permanentes de Bogota y Cundinamarca continuaran distribuyéndose en un setenta por
ciento (70%) para el Fondo Financiero de Salud de Bogota y el treinta por ciento (30%) para el
Fondo Departamental de Salud de Cundinamarca, descontados los gastos administrativos de la
explotacion.

«Ley 643 de 2001 - Eva — Funcion Publica».

La Asociacién de Empresas Postales de Colombia (ASOPOSTAL) confirm6 que todos
los operadores postales de pago privados habilitados por el Gobierno y sus aliados continuaran
funcionando en oficinas abiertas al publico en los mas de 1.100 municipios donde el sector tiene

presencia a través de alguno de sus operadores.
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ASOPOSTAL recordd que, por tratarse de un servicio esencial, se busca mitigar el
impacto que este aislamiento pueda generar en sus usuarios, que son la poblacion mas vulnerable
del pais.

S.A.S, «<Empresas de giros operaran con normalidad durante aislamiento obligatorio».
Ley 1369 de 2009

Esta ley establece algunas definiciones, basicas para el sector, entre ellas giros nacionales

Giros Nacionales: Servicio mediante el cual ordenan pagos a personas naturales o
juridicas por cuenta de otras, en el territorio nacional, a través de una red postal. La modalidad de

envio puede ser fisica o electronica.
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Metodologia de la investigacion

Tipo de Estudio
Descriptivo:

Para esta investigacion contamos con informacion de primera mano, teniendo en cuenta
que el compariero José Mauricio Castafio Serna, labora en la empresa CSB y de esta manera se
realizara el diagnostico con el estado actual del proceso de capacitacion y que se debe mejorar.
Deductivo:

Mediante este método partimos de datos generales revisando el proceso de capacitacion y
del area comercial, visionando una buena solucion frente al problema encontrado

La investigacion se desarroll6 bajo el marco del enfoque cuantitativo, en donde se aplico
una encuesta disefiada en Google Forms al 20% del personal de ventas que labora en la ciudad de
Cartagena, mientras la investigacion especifica es de tipo observacional (ver anexo A).
Poblacién: personal de ventas de la red propia de la “Comercializadora de Servicios de Bolivar
SAS”.

Muestra:

Se validara que la muestra de participante cumpla la regla del 5% de margen de error y el
95% de nivel de confianza.

Para este tipo de dificultades es necesario revisar asi mismo la facilidad de acceso y
manejo de la plataforma, en la organizacion se tiene en proyecto mejoras al software que sea un
sistema muy amigable y facil de utilizar. De esta manera se contribuye al cambio de pensamiento
a nuestro personal se debe pensar en una gana a gana con el personal ya que la compensacion
que se esta realizando es para el tipo de trabajadores que realizan unas tareas operativas pero que

no cuentan con la capacidad de ir méas alla, analizar y memorizar todos los procesos para eso
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existen las herramientas que mediante el software le permite procesos agiles y eficaces a la hora
de vender sus productos.

Partiendo de la encuesta realizada al personal capacitado y al personal que ha recibido
capacitacion se obtuvieron resultados como:

A la pregunta: “La empresa le ofrecid un sistema de capacitaron acorde al cargo” el 98,8%
respondio que si, lo que indica que la empresa ofrece un sistema de capacitacion acorde al cargo.

A la pregunta: “La logistica para el sistema de capacitacion es”

Figura 1.

Logistica para el sistema de capacitacion

La logistica para el sistema de capacitacidon es
219 respuestas

® Mala

@ Regular
Buena

@ Excelente

|

El 83.6% de los encuestados respondi6 que de la logistica de capacitacion es buena.

A la pregunta ¢ Con que frecuencia cree usted que se deben realizar las capacitaciones?

Figura 2.

Frecuencia de utilizacion de las capacitaciones
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:Con gue frecuencia cree usted gque se deben realizar las capacitaciones?

278 respuestas

@ Bimestral
@ Trimestral
) Semestral
@ Anual.

El 35.5% de los encuestados respondi6 que la frecuencia para realizar las capacitaciones
deberia ser semestral. Lo que indica que la necesidad en frecuencia de capacitacion es recurrente.
A la pregunta ;Considera que la empresa le orientd de manera eficiente para el uso de la

plataforma?

Figura 3.

Eficiencia en la orientacion sobre el uso de la plataforma

Considera que la empresa le oriento de manera eficiente para el uso de la plataforma?

220 respuestas

@ No me oriento
@ Ve oriento pero es muy cormpleja
@ Me oriento yfue facil el manejo

El 85% de los encuestados respondio que lo orientd y fue facil el manejo. Lo que indica
que la percepcidn de la orientacion pese a ser buena esta dejando vacios en algunas personas.

A la pregunta ¢Considera que la empresa deberia mejorar el sistema de capacitacion?
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Figura 4.

Opinion sobre mejoria en el sistema de capacitaciones

Considera que la empresa deberia mejorar el sistema de capacitacion?

219 respuestas

® No
® si

El 65.3% de los encuestados respondi6 que no. Lo que indica que la percepcion en cuanto
a la necesidad de mejora es bajo y es coherente con la pregunta anterior lo que indica que el
34.7% genera esa insatisfaccion del sistema.

A la pregunta “Si considera que debe mejorar sugiera como” pese a que se obtuvieron

muchas respuestas las mas relevantes fueron:

Informando los productos nuevos y su procedimiento para realizarlos correctamente.

Mejorar la accesibilidad en las plataformas virtuales.

Mas préctica.

Durar més dias capacitando.

el sistema.

Con muchas Cosas Como Las Explicaciones que nos Tienen que Dar Que No Las Dan.

Cuando Ya Uno Esta Avanzado es Q Las Dan y Se Supone Q Tiene Q Ser De Entrada Q.
Las Tiene Q Dar.

Hacer mucho maés detallada la capacitacion.
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Que capaciten cada mes ya que a veces habemos asesoras que no Cono0Cemos
ciertos productos y llegan los clientes incognito y por eso es que a muchas nos corchan.
Pues para mi nada porque las 2 veces que he necesitado me han colaborado.
Con muchas practicas.
Mas practica, menos teoria.
Por que Ahi Cosas Q No Las Dicen Y Se Supone Q Uno Tiene Q Entrar Sabiendo Todo.
Los Reglamento De La Empresa
Mucho mas practica.
El sistema
Dando mas dias de capacitacion
Mas capacitaciones a fondo de todo lo g se maneja en el entorno laboral
Orientar bien a las asesoras sobre los nuevos productos y convenios
Capacitando mejor a las nifias
Maés tiempo y claridad en la explicacion
Pues aveces son muy cortas las esplicaciones y nos toca preguntar a las otras comparieras
Mas capacitacion
Ampliando mas la informacion de bnet recaudos muchas quedamos con dudas y es por eso
que viene la negacién del servicio.
Otra manera
De otra manera
Como mas practica y poca gente en la capacitacion ya que cuando me capacite habian 3
personas en los computadores para las practicas.

Tener un operador de capacitacion mas eficiente y eficaz
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Si debe Mejora Un poco XQ dan mucha Charla Y poca Explicacion”
Lo que indica que la percepcion en cuanto a mejora es evidente y se observa que hay temas
que son complejos.

A la pregunta “;Cree que los contenidos de las capacitaciones cumplen con lo requerido?”

Figura 5.

Utilidad de los contenidos ofrecidos en las capacitaciones

Cree gue los contenidos de las capacitacicnes cumplen con lo requerido
220 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

El 80.9% de los encuestados contestd que Si. Lo que indica que la percepcién en cuanto los
contenidos mantienen es vacio de incertidumbre del 19,1%.

A la pregunta ¢ Crees que la capacitacion te sirvio para mejorar tus conocimientos y

habilidades?

Figura 6.

Opinion sobre la aplicabilidad de los conocimientos impartidos en la capacitacion

Crees que la capacitacién te sirvié para mejorar tus conocimientos y habilidades?

219 respuestas

® si
® No
@ Tal vez

)




30

El 91.8% de los encuestados respondio6 que Si. Lo que indica que la percepcion de aporte a

los conocimientos es buena.

A la pregunta ¢Una vez recibida la capacitacion se siente preparado(a) para el buen

desempefio de su labor?

Figura 7.
Opinion sobre preparacion ofrecida en las capacitaciones
Una vez recibida la capacitacion se siente preparado(a) para el buen desempeno de su labor?

220 respuestas

® si
® No

Tal vez

El 83.6% de los encuestados respondi6 que Si. Lo que indica que la percepcion al posible

desempefio es buena.
A la pregunta ¢ Como califica el sistema de capacitacion?

Figura 8.

Calificacion del sistema de capacitacion

Como califica el sistema de capacitacion
227 respuestas
150

100

50
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Basados en los anteriores datos obtenidos se concluye que la empresa tiene un sistema de
capacitacion que no es satisfactoria al 100%.

De todo esto podemos concluir que la empresa esta brindando un sistema de capacitacion
segun una plataforma y contenido establecido para un tipo de personal con una estructura de
capacitacion previa enfocada, por lo cual se estd dejando vacios en la gente que no tiene ese
mismo tipo de capacitacion y a los demas podran parecer muy complejos, para algunas personas
la empresa estad omitiendo esta necesidad de grado de profundizacion lo que implica que el
personal no trabaje y se desempefie como desearia.

Basados en los anteriores datos obtenidos se concluye que la empresa tiene un sistema de
capacitacion implementado que cumple con su objetivo principal en su gran mayoria pese a esto
tiene inconvenientes que deben ser tenidos en cuenta como son:

Que la empresa no realiza un segundo filtro después de capacitado el personal y algunos
quedan con falencias. El sistema de evaluacion de la capacitacion no esta teniendo en cuenta
aspectos de profundizacidn de los conceptos, por lo cual pasa por alto a las personas que no han
asimilado en profundidad los conceptos.

Las capacitaciones no se hacen con la frecuencia que los vendedores lo necesitan.

La capacitacion debera esta sesgando los temas.
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Resultados

Diagnostico

Bajo la premisa de un problema evidenciado por el compafiero que trabaja en la empresa
de seguros Bolivar donde su principal dificultad que narraba era la capacitacion y sus diferentes
problemas presentados, se determind que era la mejor opcidn acoplable a nuestro diplomado de
gerencia de talento humano. Para iniciar, se implementd una herramienta de obtencion de
informacidn como lo fue la encuesta al personal en capacitacion y al capacitado, que nos
permitio evidenciar problemas inherentes en el momento de postular la problematica como lo es
la complejidad de los temas que el personal debe asimilar, la velocidad de asimilar los
conocimientos de cada persona capacitada, por otra parte también se evidencio que la empresa
segun lo expuesto por el compariero, se estan realizando estrategias para solucionar el
inconveniente con el personal debido a la multiplicidad de quejas que se presenta por el servicio.
Matriz de marco logico

Es una herramienta que permite clasificar y gestionar de manera sencilla un proyecto a
desarrollar, permite medir los objetivos, las actividades a realizar, los indicadores y el recurso

requerido.



Figura 9.

Stakeholders para Comercializadora de Servicios Bolivar SAS

INTERNOS EXTERNOS

Figura 10.

Arbol del Problema

Arbol de problemas [ ARBOL DE PROBLEMAS ]

VENTAS DE LA RED PROPIA DE LA “COMERCIALIZADORA DE SERVICIOS DE
BOLIVAR” UBICADA EN LA CIUDAD DE CARTAGENA, DURANTE EL ANO 2021.
DE MANERA QUE LOGREMOS MEJORARLA ATENCION A NUESTROS CLIENTES

T =3 1

—

Faita de mnovacin en el proceso B . Politicas de accidn poco ehicenter
de capacitacidn para estwr a la Identificar los aspectos negativos del que no meentiven a los empleados 3
vanguard:a de las necesidades del actual sisterna de capacitacién  que y
‘mercado bacen que el comocmiento sea

asamilado solo de manera parcial
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Figura 11.

Arbol de Objetivos para la empresa Comercializadora de Servicio SAS

Arbol de objetives ( ARBOL DE OBJETIVOS W

& travésdel resultado de la encuesta se
implem entaran unas estrategiaspropuestas que
husquen aptimizar el praceso de caparitaciones
y reforzar los m ecanism osutilizados por el
depattam erto de recursos hum anos param ef otar
1a gestion de las capacitasiones

Brindar un buen servicio enla red

propia al clients en sl departamenio
de Bolivar

Lograr una buena com ercializacidn de
1os servicios enla regién de Bolivary
las diferentes partes del paisenlas que
operala comercializadora.

flo ":

=

OPTIMIZAR EL SISTEMA DE CAPACITACION GENERANDO SENTIDO DE PERTENENCIA,
PARAEL PERSONAL DE VENTAS DE LA RED PROPIA DE LA “COMERCIALIZADORA DE
SERVICIOS DE BOLIVAR” UBICADA EN LA CIUDAD DE CARTAGENA, DURANTE EL ANO

2021
—
Determinar aquellos factores que guardan Implementar procesos que ayaden T Mediante una encuesta identificar ¥ optimisjar
una estrecha incidencia dentro del sentido | 2 la mejora continua en donde la aquellos factores que tenganincidencia directa enfla
de  pertenencia  organizacional ¥ atencidn al cliente sea una priotidad organizacidn, la encuesta se implem entara conupa
conocimientos transmitidos a través de las para el desarrolle. muestra de un 20% del personal que actualm entefs
capacitacionss  impartides  por  la = = ~ encuentra en la empresa, mayoritariamente del
Com ercializadora /(b departam erto de ventas

Mapa estratégico
Figura 12.

Mapa Estratégico para la empresa Comercializadora de Servicios Bolivar SAS

MAPA ESTRATEGICO

Se espera lograr eficiencias, un ofrecimiento completo

del portafolio, generar crecimiento de los servicios
ofrecidos en cada una de las sedes de la

Comercializadora.

_Financiera

Evidenciar en las proxi 1

realizadas a los clientes, resultados
superiores en el nivel de atencion y
satisfaccion.

Clientes y
mercado

Minimizar el nimero de quejas

Revision del sistema de

Tl

¥ P pacitacion, haciendo ajustes Incrementar el
Procesos que f}yuden;la mejora e pe 5;‘:“; ‘:i‘;“;’e“‘ nivel profesional
G : L . entre el personal.

internos al clierite; trabajo.

Optimizacion del sistema de capacitacion
g do sentido de per ia, para el

personal de ventas de la red propia de la
<Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS”,
ubicada en la ciudad de Cartagena.

Aprendizaje y

conocimiento

Capital Humano
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Andlisis de los criterios del plan de accion
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Plan de mejoramiento

Andlisis de los criterios del Plan de Accion

Item a analizar

Descripcion

Conceptualizacion

Factibilidad

Desarrollo

Implementacion

Se tiene la necesidad de un sistema 6ptimo, el cual genere sentido de
pertenencia al personal que labora en la organizacién esto debido a que
actualmente se tiene un acelerado ritmo de cambio con mayores
dificultades de comprension del entorno.

Se ha demostrado que un sistema dptimo de capacitacion hace que los
empleados sean alin mas profesionales y esto se veré en la buena
respuesta a problematicas como también en la buena atencion al
cliente porque no hay mejor publicidad para una empresa que la que le
puede brindar un cliente satisfecho.

Es necesario hacer un seguimiento y acompafiamiento al personal
capacitado con el cual se conoceran las propiedades positivas y
negativas, se resolveran dudas e inquietudes ya que no solo basta con
un personal capacitado al interior de la organizacién si no también el
de saber cudl es el impacto de dichas capacitaciones en el desempefio
laboral.

Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS, ha ampliado su sala de
capacitacion con equipos de computo donde pueden practicar méas de
20 asesoras en equipos son software en demo bajo unas condiciones
aptas para practicar lo aprendido. También se tiene en proyecto
mejoras al software para que sea una herramienta amigable y facil de
utilizar. De esta manera se contribuye a facilitar la operacion y
atencion a los clientes.
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Recomendaciones

De acuerdo con los resultados de la encuesta se propone a la Comercializadora de
Servicios de Bolivar SAS que adopte una estrategia de mejoramiento basada en:

Realizar refuerzos trimestrales al personal de ventas de la red propia con el fin de
actualizar y refrescar los conocimientos de esta manera el personal estara al dia con la
informacion de productos y servicios, lo cual como hecho repetitivo y constante permitira
generar en el personal el dominio de los temas de manera asertiva para brindar la mejor atencion
a sus clientes.

Mejorar y profundizar los contenidos de la capacitacion especialmente los relacionados
con el material que presenta quejas y reclamos, por parte de los usuarios enfocado en el personal
de ventas ya que una buena capacitacién permite cometer menos errores.

Informar al personal de ventas los procedimientos cada vez que se realicen
actualizaciones o se adquieran productos nuevos esto permitirad actualizar los contenidos de las
capacitaciones para la organizacion.

Realizar un programa de incentivos que le permita al personal de ventas oportunidades de
formacion y desarrollo profesional lo que influiria directamente en su permanencia en la
organizacion. Socializar con el area de talento humano que incentivos puede ofrecer la
organizacion de que tipo y a que cuanto tiempo.

Contar con una plataforma de consulta de facil acceso y amigable para el personal de
ventas.

Programar jornadas de préactica en la plataforma para el personal de ventas que requiera
afianzar sus conocimientos antes de ser parte de la organizacion. Programar préacticas dos (2)

veces a la semana en dos horarios una en la mafiana y otra en la tarde.
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Conclusiones

Como resultado de este proyecto se logra determinar que los esquemas de mayor
competitividad son aquellos en los que se aplican entre su personal sistemas de capacitacion
optimos a fin de mejorar la capacidad directiva en lo que concierne a los procesos de planeacién
y control administrativo; dichos sistemas de capacitacion son una herramienta clave que
permiten equilibrar el pensamiento estratégico ayudan a visualizar con mayor claridad el
horizonte ideal y consiguen cursos de accidn necesarios para alcanzar las metas propuestas.

Llevar a cabo esta propuesta de capacitacion le permitira a la organizacion potenciar el
recurso humano identificando capacidades, habilidades y desarrollo integral en su personal que
facilitara la interaccion y la calidad en la prestacion del servicio beneficiandose de personal
preparado, calificado y competitivo en el mercado.

El proyecto nos ha permitido confirmar que el recurso humano de una organizacion es el
activo mas importante y que cuando se apunta al desarrollo del personal mediante capacitaciones
y entrenamiento constante, generando habilidades, conocimiento y destrezas esta incrementando
su nivel de competitividad en el mercado, eficiencia en sus procesos, empleados felices y
comprometidos con su labor logrando cumplir los objetivos propuestos por la organizacion.

En cuanto a los contenidos de la capacitacion cumplen con lo requerido, pero se debe
profundizar mas en los temas con el fin de que el personal cuente con los conceptos cuando

requiera dar solucién a problemas presentados durante el desarrollo de sus actividades.
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Anexos
Anexo A. Encuesta de percepcion del sistema de capacitacion aplicado por
""Comercializadora de Servicios de Bolivar SAS”
1. ¢Laempresa le ofrecié un sistema de capacitacion acorde al cargo?
Marca solo un évalo
Si
No
Tal vez
2. ¢Lalogistica para el sistema de capacitacion es?
Marca solo un évalo.
Mala
Regular
Buena
Otro:
3. ¢Con que frecuencia cree usted que se deben realizar las capacitaciones?
Marca solo un évalo.
Bimestral
Trimestral
Semestral Anual.

4. ¢Considera que la empresa le oriento de manera eficiente para el uso de la plataforma?
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Marca solo un dvalo.

No me oriento

Me oriento, pero es muy compleja

Me oriento y fue facil el manejo
5. ¢Considera que la empresa deberia mejorar el sistema de capacitacion?
Marca solo un évalo.

No

Si

6. Siconsidera que debe mejorar sugiera como

7. ¢Cree que los contenidos de las capacitaciones cumplen con lo requerido?
Marca solo un évalo.
Si
No
Tal vez
8. ¢Unavez recibida la capacitacion se siente preparado(a) para el buen desempefio de su
labor?

Marca solo un évalo.



Si
No
Tal vez
9. ¢Crees que la capacitacion te sirvio para mejorar tus conocimientos y habilidades?
Marca solo un évalo.
Si
No
Tal vez
10. Como califica el sistema de capacitacion
Marca solo un dvalo.

1 2 3 4 5

Malo Bueno



