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El presente proyecto de investigacion aborda la tematica del desarrollo de competencias a través

de programa de capacitacién, dado que es un componente fundamental de las organizaciones. El
proposito principal de documento es analizar el impacto de la politica de capacitacion en el
desarrollo de las habilidades en los empleados del Departamento de Seleccion del Personal de la
sucursal del Banco Falabella de la ciudad de Bogota. Mediante, metodologia cualitativa,
descriptiva — transversal. Con el instrumento de entrevista semi-estructurada a dos empleadas de
la sucursal. Entre los resultados, se destacan que la capacitacion es una herramienta fundamental
del desarrollo de habilidades, puesto que abarca las diferentes areas de trabajo de la empresa y
tiene como fin disminuir las debilidades de los empleados y de la organizacién misma. En
sintesis, la politica de capacitacion es efectiva para mejorar las habilidades de los empleados en
la sucursal bancaria.

Palabras clave: Capacitacion, desarrollo, competencias, eficiencia, habilidades.

Capitulo 1.

Introduccion.



Descripcion del contexto general del tema.

Las competencias laborales de un empleado estan delimitadas por las capacidades que
estos tengan para transformar sus conocimientos en saber, saber ser, saber hacer y saber
entender, debido a que de ahi se desprende la adopcion de normas estandarizadas, que permiten
el desarrollo de las capacidades y la mejora en el talento humano.

En Colombia, las competencias laborales han sido “normalizadas” y certificadas a través
de instituciones como la ISO, con la finalidad de garantizar y salvaguardar el desarrollo de las
competencias adecuadas en los lugares de trabajo y que en su formacion no sean vulnerados las
condiciones y capacitaciones de los empleados, ni empleadores (Normas ISO, 2020). El Decreto
1072 de 2015 estipula “Programas recreativos, culturales o de capacitacion. El empleador
elaborara los programas que deban realizarse para cumplir con lo previsto en el articulo 21 de la
Ley 50 de 1990 (...) procurando la integracion de los trabajadores, el mejoramiento de la
productividad y de las relaciones laborales.” (Presidente de la Republica de Colombia, 2015, Art.
2.2.1.2.3.2))

Para el afio 2019, en todo el territorio nacional habia 149.349 personas certificadas para
el trabajo y el desarrollo de competencias a través de las diferentes instituciones certificadoras en
el pais, mientras que para el 2018, se certificaron 191.419 trabajadores (Ministerio de Educacién
Superior, 2020). Es decir, hubo una reduccion del 22% con respecto a los trabajadores
certificados en el desarrollo correcto de las competencias.

Por otra parte, las problematicas a la que se enfrenten los gerentes colombianos en el pais
corresponden a las competencias laborales de los empleados centradas principalmente en
capacitacion para habilidades de manejo de las TIC, softwares y nuevas tecnologias en aras de
mejorar la productividad y eficiencia e impulsar el crecimiento profesional de los trabajadores

(Cardona, 2018).



De igual importancia, el desarrollo de estas competencias en las capacitaciones es
indispensable para que los empleados que forman parte en el proceso de seleccion de personal lo
tengan en cuenta. Ya que, a través de ellos se capta el talento humano y ayuda al crecimiento del
capital de trabajo dentro de las organizaciones. Ademas, que mejora el bienestar laboral al
trabajar con personal calificado evitando desgastes por rotaciones de personal y sobre procesos

por deficiencia en las funciones del personal que recluta.

Planteamiento del problema

La temética del desarrollo de las competencias en las empresas del pais es un punto de
desarrollo y gestion de los sectores econdmicos y sus industrias. Al estar estructurada a través de
normas y estandares permite establecer dentro de las organizaciones las politicas y estrategias
para el desarrollo del recurso humano.

Ademas de las ventajas competitivas que traen las politicas y programas del desarrollo
por competencia, es esperado que esto opere de manera dindmica y sinergica con el crecimiento

de las personas y contribuya a los trabajadores y a las empresas en ambos sentidos.

Pregunta de investigacion.

¢Cudl ha sido el impacto de la politica de capacitacion en el desarrollo de las habilidades
en los empleados del Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del Banco Falabella
de la ciudad de Bogota?
Objetivo general.

Analizar el impacto de la politica de capacitacion en el desarrollo de las habilidades en
los empleados del Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del Banco Falabella de

la ciudad de Bogota.



Objetivos especificos.

Identificar las actividades que contribuyen a la administracion de talento humano por
competencias.

Detallar los programas de capacitacion existentes en el Departamento de Seleccion del
Personal de la sucursal.

Conocer los niveles de desarrollo de competencias que se impulsan dentro del
departamento de Seleccion de Personal de la sucursal.

Justificacion.

Acorde a la problematica propuesta del desarrollo del personal y la disminucion de los
trabajadores certificados y la necesidad de capacitarse, asi como, cada vez mas surgen en las
organizaciones debido a los cambios por el desarrollo acelerado de las industrias y la
globalizacién incipiente en el mundo laboral, se hace necesario la investigacion de esta
problematica como es el desarrollo de las competencias para mejorar los aspectos que conciernen
al personal. Ademas de ello, Ministerio de Salud (2020) desde finales del 2008 la Direccion
General de Salud Puablica lideran grupos de trabajo que mejoren las competencias laborales
desde los diferentes sectores como la academia, administradores y prestadores de servicios de
salud, sector productivo, entre otros para llevar a cabo todo el proceso de capacitacion y mejorar
los procesos que concierne a la gestion del personal, la competitividad y sobretodo garantice el
bienestar laboral.

La banca es uno de los sectores mas importantes para el desarrollo del pais, dado su
estructura y su ritmo de trabajo. Los empleados tienen ciertas responsabilidades en donde es
necesario la capacitacion para poder desempefiarse de manera eficiente. El desarrollo de
habilidades es una caracteristica que facilita tal eficiencia porque con ella se intenta desarrollar

componentes para la mejora del trabajador.
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Finalmente, este proyecto posibilita identificar nuevas lineas o enfoques de investigacion

en las organizaciones que surgen en las empresas y se constituyen en desafios de la actualidad.

Especialmente, en la generacion de competencias dentro de las empresas del &rea bancaria.

Capitulo 2.
Marco de referencia.
Marco conceptual.

Para el desarrollo del proyecto se enmarca los referentes conceptuales que conforman la
investigacion. El primero de ellos es la gestion del talento humano. Esta se define como los
conocimientos adquiridos por los colaboradores y que se ponen en funcion de la realizacion de
actividades dentro de la organizacion y para mejorar el desempefio y eficiencia de la empresa
(Agudelo, 2019).

Seguidamente, la administracion del personal tiene como finalidad mejorar las
competencias y habilidades del empleado. La competencia, es definida por Lépez (2016) como
el conjunto integral de las acciones para conocer, hacer y ser a partir de los saberes. Segun
Pidello & Pozo (2015), también se conoce como competencia a las actitudes, procedimientos,
capacidades e inteligencia del individuo y que los utiliza para optimizar y dar mejor rendimiento
en determinada tarea, puesto y desarrollo de la profesion.

Mientras tanto, las habilidades se conceptualizan como la capacidad de saber hacer, es
decir, tomar el conocimiento y aplicarlo para facilitar la resolucion de problemas y escenarios, se
transforma intelecto en resultados (Vallejo, 2016).

Para Chiavenato (2009), las habilidades y las competencias estan a cargo de la gestion del
talento humano. Se desarrollan principalmente en las organizaciones mediante la capacitacion

que no es Mas que un proceso disefiado de manera continua para mejorar y fortalecer las



competencias del trabajador, con el fin de responder a necesidades de la empresa (Bermudez,
2015).

Por Gltimo, se define el desarrollo profesional como la actuacion en actividades y
estrategias utilizadas para mejorar el desempefio, el resultado de las intervenciones
institucionales en el sujeto (Miranda, Hernandez & Hernandez, 2015).

Marco teorico.

La teoria de Gestion por competencias propuesta por Martha Alles (2009), entiende los
Recursos Humanos (RRHH) como un conjunto de subsistemas que responde las necesidades del
personal y la administracion de este. Mediante estrategias de competencias, contempladas en las
tres dimensiones de la administracion de RRHH que son: seleccion, desempefio y desarrollo
(Benavides et al., 2016).

Vizcaino et al., 2016 sugiere que, para utilizar un sistema de gestion de capacidades, se
debe definir la vision, las tareas y los objetivos organizativos, y decidir como hacerlo desde la
direccion de la empresa.

El modelo de Alles (2015) refiere que todos los colaboradores que integren la
organizacion se direccionen para trabajar en la consecucién de los objetivos estratégicos, el
modelo que se plantea es de caracter sistémico, basandose en los procesos para el desarrollo de
las competencias donde se seleccionara, evaluara y desarrollara a los trabajadores con el fin de
brindarle las habilidades necesarias para lograr los objetivos de manera eficiente. Puesto que,
para alcanzarlos se hace necesario un conjunto de conocimientos especificos y habilidades para
el desempefio del trabajador.

A modo explicativo, la gestion de los procesos de los RRHH se transcribe en mejoras
cognitivas, puesto que se fortalece las destrezas y habilidades para mejorar el desempefio en el

lugar de trabajo, por ello, la importacion de los procesos de formacion, mediante capacitaciones



mejoraran la cualidades y aptitudes del individuo, resultando en mejoras competitivas que
contribuyen a la eficiencia y productividad laboral (Correa, 2019).

De igual importancia, Vizcaino et al., (2016) afirman que, con la capacitacion, la alta
gerencia cumple las estrategias corporativas, puesto que, su funcion es desarrollar esas
habilidades y competencias indispensables para la obtencion de objetivos en los planes
estratégicos. Por ende, las capacitaciones deben responder a la estrategia misma.

En definitiva, se obtiene como resultados y desarrollo, la capacidad que tienen los
empleados para ser el recurso fundamental de las compafiias, puesto que se dedican actividades a
potencializar ese capital humano, centrandose en definitiva en modelos de gestion por
competencias, dejando atras, los modelos tradicionales, puesto que promueve el empoderamiento
y liderazgo individuales (Cotame et al., 2020).

Marco Empirico.

Uno de los factores de éxito de las empresas es el desempefio de los empleados. en ese
sentido, resulta importante entender el impacto que la capacitacion adecuada a los empleados
puede generar. Hafeez & Akbar (2015), sostiene que es necesaria una inversion en capacitacion,
para serle frente al desarrollo competitivo. Con la capacitacion se desarrollan aspectos del trabajo
en equipo, comunicacion, relaciones interpersonales, motivacion y satisfaccion de los empleados.

En sectores como el bancario, Athar & Magbool (2015) expresan que, la capacitacion es
indispensable porque ayuda a adquirir conocimientos, fortalecer la motivacion y la satisfaccion
de los empleados, asi como mejorar las habilidades. Asi mismo, Parra & Rodriguez (2015)
demuestran que la gestion del talento humano a través de la capacitacion es efectiva porque
mejora los procesos de calidad en el desarrollo de habilidades.

A lo que refiere competitividad de las empresas Mejia et al., (2015) afirma que surge a

partir de la capacidad intelectual de los empleados y las habilidades que se desprenden de ellas.
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Ahora, el desarrollo de esas habilidades presentes en la organizacion, para Peterson et., (2016),

responden a las necesidades de la empresa y a la demanda de las organizaciones en el momento
de desarrollar sus actividades, puesto que van vinculadas a la coordinacion de la formacion de
los empleados.

A su vez, el desarrollo es fundamental tanto a nivel organizacional como profesional, sin
embargo, Petyuh et al., (2017) afirman que estos aspectos van determinados por caracteristicas
sociodemogréficos de los empleados como la edad, estrato socioecondmico, educacion. Para la
organizacion el crecimiento econdmico sostenible es posible por el desarrollo humano en sus
conocimientos y habilidades. No obstante, en el empleador existe una tendencia a reducir los
gastos en educacion vocacional y capacitacion, provocando un desprecio de las necesidades del
personal y disminuyendo la productividad.

El desarrollo y la capacitacion van de la mano debido a que Martinez et al., (2017)
sostienen que el programa de capacitacion mejora la capacidad de crecimiento empresarial y la
capacitacion con el crecimiento sostenido de la empresa en el mercado.

No obstante, otras perspectivas, sugieren que la capacitacion es la clave del desarrollo por
cdmo se presentan, Merzthal et al., (2017) afirman que la capacitacion es no solo se enfatiza en
formacidn, sino en redes de apoyo para mejorar la productividad. Ademas de eso, la adquisicién
y fomento de habilidades en la capacitacion. Salgado et al., (2017) agregan que la capacitacion
esta direccionada en atender las necesidades cognitivas surgidas en las exigencias del desempefio
laboral.

Las competencias desarrolladas en la capacitacion pueden ser diversas, desde las
categorias blandas como duras, Szilard et al., (2018) establecen que son indispensable en las
mejoras y competitividad empresarial, asimismo afirman que el desarrollo de estas dos

categorias de habilidades es efectivo cuando se construyen a través de formacion y capacitacion
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de e-learning, talleres / interacciones presenciales con juegos de roles, simulacion, tutoria,

coaching.

Capitulo 3. Metodologia.
Tipo y disefio de investigacion.

Se establece el tipo de investigacion cualitativa con un disefio descriptivo- transversal.
Hernandez et al. (2014) afirman que el disefio descriptivo tiene la intencion de presentar, detallar
y especificar el fendmeno de estudio tal cual se presenta.

Participantes.

2 empleadas del departamento de Seleccidn del Personal de la sucursal de Banco Falabella de
Bogota entre 18 y 35 afios de edad. Que tengan a cargos hijos o acudientes. Muestra: 2
empleadas del departamento de Seleccion del Personal de la sucursal de Banco Falabella de
Bogota.

Tipo de muestreo: se aplicard muestreo no probabilistico, por conveniencia, se utiliza como
muestra a los sujetos o casos disponibles de los que se tiene acceso (Hernandez et al., 2014).
Instrumentos de recoleccion de datos.

El instrumento de recoleccion de datos es una entrevista semi-estructurada, constituido por un
guion de 7 preguntas (véase anexo2.), que permitiran identificar las acciones, estrategias y
percepciones del personal sobre los programas de capacitacion implementados por la empresa.
Se toma como referencia para la construccién del guion la entrevista desarrollada en la tesis
"Medicion del impacto de la capacitacion al personal administrativo de Servindustriales y

mercadeo” de la Universidad Libre de Bogota (Murcia y Gutierrez, 2017).
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Estrategia del analisis de datos.

Se utiliza dos de los programas de Microsoft office. Word y la hoja de calculo Excel, Word
facilita la transcripcién de las entrevistas, donde posteriormente se vaciara la informacién
relevante en Excel, puesto que permite crear tablas que facilitan la organizacion y clasificacion
de informacion indispensable que contribuya la investigacion. Siendo una investigacion
cualitativa se realizara una tabla de base de datos de tipo Axial donde se registran las categorias
y subcategorias de estudio de caracter nominal. Son 3 categorias con 2 subcategorias para cada
una de las categorias. El registro de los datos se da por unidades de registro, el cual son los
aportes que relacionan una misma idea (Osses et al., 2006)

Consideraciones éticas.

Se usaréd un consentimiento informado, como es establecido por la Resolucion 08430 de 1993
del Ministerio de Salud. Esto con el fin de dar el manejo de la informacion y la investigacion
cientifica en humanos para que se garantice el bienestar, la integridad y las buenas practicas
profesionales. Por su parte, el manejo de la informacion y el uso de los datos segun lo rige la Ley
1090 de 2006 es de caracter confidencial, establecido en el articulo 26 y 29, sobre la divulgacion
de materias audiovisual que atente sobre la identidad y seguridad del participante.

Procedimiento

Primero, se remiten los permisos a la entidad bancaria y como una de las estudiantes hace
parte del banco, ella hace la invitacion en nombre de todos los investigadores para participar en
la aplicacion del instrumento y se diligencian los consentimientos informados. Segundo, la
recoleccidn de informacidn toma un tiempo de una semana, después de recibir la autorizacion
para hacer 1 entrevista por dia y no saturar a los participantes. Tercero, se procede a organizar la
informacidn y transcripcion de los aspectos relevantes de la entrevista en Word y posteriormente

se procede a llevar la informacion a Excel con el fin de organizar la informacion y hacer los
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respectivos analisis de los resultados. Se analizara por unidades de registro, divididos en 3

categorias: la primera, Actividades para el desarrollo de competencias (ADC). La segunda,

Programas de capacitacion existente (PCE) y la tltima, Niveles de desarrollo (NV).

Capitulo 4.
Resultados
Los resultados recopilados durante el desarrollo de las entrevistas fueron organizados a través
de 3 categorias enfocadas a responder los objetivos de la investigacion. A su vez de cada
categoria surge dos subcategorias, que ayudan a detallar los aspectos que componen las
categorias. A continuacion, se presentan las categorias:
Categoria 1: ADC, Actividades para el desarrollo de competencias: tipos de actividades y
ejercicios que implementa la entidad financiera para el desarrollo de competencias laborales.
Subcategorias:
TM- Tiempo: periodo empleado para el desarrollo de las actividades.
TP- Tipos: caracteristicas de las actividades que estan respondiendo.
Categoria 2: PCE, Programas de capacitacion existente: eventos que se estan efectuando en la
actualidad.
Subcategorias:
UD- Unidades de desarrollo: tematica que estan abordando y las areas que estan siendo
beneficiadas.
PG- Programas de gestion: plataformas en donde se estan llevando a cabo las actividades de
desarrollo.
Categoria 3: NV, Niveles de desarrollo: como se estan midiendo la efectividad de las

actividades.



Subcategorias:
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EV- Evaluacion: qué tipo de parametros se estan utilizando para conocer los beneficios de las

actividades.

DL- Desarrollo: percepcién de los empleados sobre los beneficios que han adquiridos en el

desarrollo de las actividades.

Tabla 1. Codificacion axial.

ificacion . ificacion .
Cod caclo categoria Codificac o Subcategorias
categorias Subcategorias
Actividades para el ™ Tiempo
ADC desarrollo de _
competencias. TP Tipos
PCE Programas de ubD Unidades de desarrollo
capacitacion existente  pG Programas de gestion
. EV Evaluacion
ND Niveles de desarrollo
DL Desarrollo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 2. Unidades de registro categoria 1.

Codificacion Codificacion .
; . Texto relevante de la entrevista
categorias subcategorias
1. Hace aproximadamente unos diez meses desde el mes de febrero.
™ . .
ADC 2. desde el mes de febrero hace aproximadamente diez meses, entonces
desde, ese momento hemos recibido constante capacitacion.
TP 1. se realizan capacitaciones en varios aspectos.

2. capacitacion de cada area, enfocados en cada cargo.

Fuente: elaboracion propia.

Las categorias anteriormente propuestas, permite identificar entre los hallazgos mas

relevantes que las ADC se empezaron a realizar en el periodo 2020, a partir del segundo mes del

afio, los cuales han sido continuas, sin un cronograma fijo de capacitacion, pero si

desarroll&ndolas durante el transcurso de los meses, eso en lo que se refiere a TM. Por su parte al

TP, se halla que las capacitaciones abordan diferentes tematicas del desarrollo organizacional

respondiendo a diversos aspectos, areas y cargos dentro de la entidad financiera (\Véase tabla 2).
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Entre ellas se tiene las UD (Véase tabla 3), principalmente, responden a tematicas del ejercicio

del cargo, como la formacion necesaria de los puestos de trabajo para que se realicen las tareas

sin contratiempo y desarrollandose en aspectos de la normatividad y leyes, formacion de los

sistemas de gestion del banco, financieros, administrativos, seguridad en el trabajo, desarrollo,

respondiendo e interviniendo oportunamente sobre las debilidades del banco y finalmente, en

temas de la actualidad, de salud publica, proteccion y prevencién de virus como el COVID-109.

Tabla 3. Unidades de registro, categoria 2.

Codificacion Codificacion
categorias subcategorias

Texto relevante de la entrevista

ub
PCE

PG

1. existen actualizaciones legislativas o que se ven ciertas falencias,
siempre estan en constante capacitacion de hacerla apta y en la parte de
sistema.

2. Covid, tanto la prevencién, como la parte de bioseguridad, tanto en la
empresa, como en todos los &mbitos, personales, la parte de seguridad
informaética, en la parte de bienestar dentro del banco y ya

3. en actualizacion y capacitacion para los empleados al tema
administrativo, financiero, bienestar, desarrollo todo seguridad en el
trabajo.

4. reforzar como tal el tema que esté en falencia o que haya también
alguna actualizacion en cuanto a la superintendencia financiera, alguna
ley legislativa algo que afecte como tal, el proceso y el desarrollo.

5. pues cada capacitacion se desarrolla realmente a través, de acuerdo,
perdon, a la necesidad del cargo.

1. por Falanet, la internet del banco, se realizan capacitaciones.

2. todo esté en la plataforma y pues de acuerdo a la capacitacién nos
envian adicional informacion a través del correo.

Fuente: elaboracién propia.
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El desarrollo de las actividades de capacitacion y formacion de la empresa se hace

mediante los programas de uso institucional, Falanet. En ella se encuentra los cursos,
capacitaciones y talleres que son necesarios para realizar las tareas sin mayores contratiempos.
Apoyandose del correo electronico como canal de apoyo y gestion de la informacion. El uso de
estas plataformas con las UD facilita que sean diversas las capacitaciones. Asi como, la
capacidad de la empresa para que todo el personal las use y se pueda aprovechar los tiempos de

los empleados, sin interrumpir las actividades y desempefio laboral.

Tabla 4. Unidades de registro, categoria 3.

Codificacion  Codificacion

; . Texto relevante de la entrevista
categorias subcategorias

1. eso se verifica dentro del mismo curso de capacitacion, o sea se hacen unas
evaluaciones, si las persona pues no cumple con los conocimientos, no cumple
las pruebas, no las aprueba, se repiten hasta que se cumplan.

EV 2. instrumentos utilizados basicamente esta en Falanet, que es donde se registra
cada capacitacion, a desarrollar y de acuerdo al resultado que cada uno tenga de
dicha capacitacion pues esta se aprueba o simplemente repite la misma, adicional
aello, pues, también hay personal encargado directamente de la verificacion de
las capacitaciones de que cada uno haya cumplido con dicha capacitacion.

1. si estan correspondiendo al desempefio, pues que de las labores que uno

cumple dentro del banco, otras no tanto, otras si, son como muy generalizadas
ND porque por pertenecer al banco uno tiene que estar capacitada asi no, no las

implemente.

2. logrado de desarrollar la parte de Sarlasf que es seguridad para el fraude, el

conocimiento sobre el lavado de dineros, aparte de impuestos bancarios toda esta

parte si como que le emplea el conocimiento.

DL 3. he reforzado mucho conocimiento sobre todo en el tema de servicio, en tema
de, de la capacidad para adaptacion, sobretodo, en este momento de pandemia,
todo el tema de seguridad y salud en el trabajo.

4. conocimientos financieros, como les dije programas Sarlaft, programas de
fraudes, programas de robo, programas de que corresponde como tal al tema
financiero, adicional a ello pues claramente he habido o he logrado desarrollar
maés la comunicacion eficaz entonces son como de las habilidades que mas
identifico.

Fuente: Elaboracion propia.

La categoria ND se centra en EV y DL. EV, distingue que la misma plataforma donde se

realizan las actividades se encargan de la evaluacion y retroalimentacion donde se mide la
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capacidad de adquisicion de conocimiento de los empleados a los temas especificos abordados

durante la capacitacion y en caso de que los resultados sean deficientes, la misma plataforma
sugerira la repeticion de la capacitacion para garantizar la apropiacion de los temas tratados.
Como se puede ver en la tabla 4. Los empleados en la categoria DL afirman que este tipo
de actividades enriquece los conocimientos, los cuales son necesarios para la ejecucion de sus
actividades diarias. A parte, que fortalece el componente cognitivo e intelectual del personal,

permite mejorar habilidades de comunicacion, aprendizaje rapido y atencion al detalle.

Discusion.

Esta investigacion va de la mano con lo expuesto por Alles (2019) y Benavides et al. (2019)
acerca de las distinciones del manejo del personal iniciado por RRHH y la implementacién de
estrategias que potencian las competencias en el marco del desarrollo.

Por su parte, Vizcaino et al. (2016) apoya que la administracién de la gestion humana se hace
respondiendo a una serie de elementos propios de la organizacién, como la vision, lo objetivo y
las tareas. Si bien, es cierto y concuerda con los resultados encontrados, el eje central de los
programas de gestion responde principalmente a las tareas y a las debilidades que se estén
generando, ya sea en un puesto de trabajo, en el disefio del cargo o incluso en el ambiente
laboral, en definitiva, responde de manera préxima a las tareas diarias que a los otros dos
elementos.

En el aspecto de la evaluacion se plantea que su naturaleza sistematica se basa en el

desemperio de los trabajadores al finalizar la formacion, esto tiene como fin dar cuenta, que estan
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siendo efectivos los programas y es necesario tener que adquirir los conocimientos para mejorar

el desempefio del trabajador (Alles, 2015). De no ser asi, no es posible asegurar de que se esta
respondiendo a los objetivos del programa y que incluso sera contraproducente, para las mejoras
de la calidad a través del desarrollo de habilidad cuando la capacitacion es efectiva (Parra &
Rodriguez, 2015; Vizcaino et al., 2016)

Los niveles de desarrollo de competencias impulsados en el programa a modo
explicativo, la gestion de los procesos de los RRHH se transcribe en mejoras cognitivas, puesto
que se fortalece las destrezas y habilidades para mejorar el desempefio en el lugar de trabajo, por
ello, la importacién de los procesos de formacion, mediante capacitaciones mejoraran la
cualidades y aptitudes del individuo, resultando en mejoras competitivas que contribuyen a la
eficiencia y productividad laboral (Correa, 2019).

Las capacitaciones han de responder en la planeacion a los objetivos propuesto en los
planes estratégicos (Vizcaino et al, 2016), si bien, es lo ideal, en la realidad, es evidente que la
toma de decisiones es emergente. Es posible trazar dentro de la empresa un esquema de trabajo,
pero este, responde enfaticamente en las necesidades que surgen en la empresa cuando se
ejecutan las actividades del puesto de trabajo y que se coordinan en conjunto con los empleados
y la demanda del sector (Peterson et al, 2016; Athar & Magbool, 2015). Se hace evidente cuando
asisten a talleres de formacion de actualizacion y de normas legislativas de los bancos.

Los aspectos de los niveles de desarrollo que se impulsan en la empresa son diversos y
multidisciplinarios, fortaleciendo el capital humano a través de la construccion de nuevos
modelos de gestion, como la comunicacion, la toma de decisiones, el liderazgo y la proactividad
en todos los niveles (Cotame et al., 2020; Hafeez & Akbar, 2015).

La capacitacidn robustece el apoyo y relaciones interpersonales para aumentar la

productividad. La adquisicion y desarrollo de habilidades formativas tienen como objetivo



19
satisfacer las necesidades cognitivas derivadas de los requisitos de desempefio laboral (Merzthal

etal., 2017; Salgado et al., 2017).
Conclusiones.

En sintesis, es posible afirmar que la politica de capacitacién en el desarrollo de las
habilidades en los empleados del Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del
Banco Falabella de la ciudad de Bogota tiene un impacto positivo, porque no solo desarrolla las
habilidades, sino también, propicia espacios idéneos, con fundamentos cognitivos que dinamizan
las aptitudes de los colaboradores en su ambiente de trabajo.

En el caso del Banco Falabella, como es continua y diversa las capacitaciones fortalece
una red de apoyo para los colaboradores, lo cual mejora el desarrollo de las actividades de
trabajo y el flujo de informacion, mejorando la toma de decisiones asertivas en todos los niveles
y la resolucion de problemas de los desafios organizacionales.

Limitaciones.

Dentro de las limitaciones presentadas en el proyecto se presentaron deficiencias en el
desarrollo de las entrevistas, el banco no permitié que se aplicara el instrumento en las
instalaciones del lugar, sino por llamada telefonica, por normas de bio-seguridad donde no se
dispuso del tiempo suficiente para desarrollar las habilidades, rapport, en la entrevista. De igual,
es posible afirmar que a lo que refiere al desarrollo de los resultados, una de las participantes no
tenia tanto tiempo trabajando en la empresa y no estaba familiarizada a profundidad con los
cronogramas de actividades de capacitacion y desarrollo, sin embargo, su experiencia como
beneficiara del programa de capacitacion permitié analizar los resultados desde otro punto de
vista.

Recomendaciones.
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La recomendacion que se brinda para la problematica estudiada es el fomento y

educacion a las organizaciones sobre la implementacién efectiva del programa de capacitacion,
puesto que robustece el desarrollo del capital humano dando resultados positivos, no solo en el
personal, sino en la eficiencia de la organizacion, al percibir mejora en sus habilidades.
Producto multimedia:
El enlace multimedia de la entrega es:

https://www.youtube.com/watch?v=Hv2v1Sw8GKY &feature=youtu.be&ab channel=Paol

aCort%C3%Alzar
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Anexo 1. Consentimiento Informado
Practica |11 — Comportamiento organizacional

Nombres de los/as practicantes: Carol Argenis Escobar Pedraza , Cindy Johana Gomez Giraldo,
Ginna Paola Cortazar Torres, Jamid Obreg6n Pineda, Yenny Faysuri Bustos Conde

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia estipuladas
en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el cual estipula que
cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento informado, la informacion se
entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o acciones que se
realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Organizacional, solicitando su consentimiento
anticipadamente para el desarrollo del proyecto denominado Impacto de la politica de capacitacion en el
desarrollo de las habilidades en los empleados de la sucursal de un banco., cuyo objetivo es Analizar el
impacto de la politica de capacitacion en el desarrollo de las habilidades en los empleados del
Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del Banco Falabella.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo del
que usted acompafard, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacién, actuando
consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando retirarme u
oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes practicantes, sin
necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que juzguen
necesarios.

Yo , con c.c. de
; al firmar este formulario reconozco que los he leido o que me ha sido leido y explicado
y que comprendo perfectamente su contenido. Se me han dado amplias oportunidades de formular
preguntas y que todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o
en audio o registrados fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si
el participante es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de
mi hijo, hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido Ilenados y
todos los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.




Nombre del Participante:

Documento de identificacion:
Firma:

Fecha:
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Anexo 2. Guion de preguntas, entrevista semi-estructurada

Buen dia, somos estudiantes del programa de Psicologia del Politécnico Grancolombiano y se

esta realizando una investigacion descriptiva acerca del impacto de la politica de capacitacion en

el desarrollo de las habilidades en los empleados de la sucursal de un banco.

Es para nosotros, importante conocer su opinion acerca del programa de capacitacion para el

desarrollo de habilidades propuesta por la empresa.

A continuacion, por favor responder las siguientes preguntas lo mas sincero posible que

contribuiran al desarrollo de la investigacion.

1.
2.
3.

¢Hace cuénto Banco Falabella realiza programas de capacitacion y entrenamiento?

¢Desarrollan planes de entrenamiento al personal administrativo?

¢En qué momento es necesario para Banco Falabella implementar los programas de capacitacion
y entrenamiento al personal administrativo?

¢ Cuéles son los programas de entrenamiento y capacitacion que se han realizado hasta

hoy?

¢El entrenamiento y la capacitacion que recibe el personal esta acorde con el desempefio de las
actividades y funciones que correspondan a los cargos del personal administrativo?

¢Qué instrumentos se aplican para la verificacion de los resultados del entrenamiento y
capacitacion?

¢Qué tipo de habilidades identifica que ha logrado desarrollar por medio de las capacitaciones

recibida?
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Anexo 3. Consentimiento Informado diligenciado
Practica |11 — Comportamiento organizacional

Nombres de los/as practicantes: Carol Argenis Escobar Pedraza , Cindy Johana Gomez Giraldo,
Ginna Paola Cortazar Torres, Jamid Obreg6n Pineda, Yenny Faysuri Bustos Conde

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia estipuladas
en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el cual estipula que
cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento informado, la informacion se
entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o acciones que se
realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Organizacional, solicitando su consentimiento
anticipadamente para el desarrollo del proyecto denominado Impacto de la politica de capacitacion en el
desarrollo de las habilidades en los empleados de la sucursal de un banco., cuyo objetivo es Analizar el
impacto de la politica de capacitacion en el desarrollo de las habilidades en los empleados del
Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del Banco Falabella.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo del
que usted acompafard, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacién, actuando
consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cudndo retirarme u
oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes practicantes, sin
necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que juzguen
necesarios.

Yo , con c.c. de
; al firmar este formulario reconozco que los he leido o que me ha sido leido y explicado
y que comprendo perfectamente su contenido. Se me han dado amplias oportunidades de formular
preguntas y que todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o
en audio o registrados fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si
el participante es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de
mi hijo, hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido Ilenados y
todos los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.




%O‘O Gﬁf‘d@f Firma:

Fecha: noviembre 22 de 2020
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Anexo 4. Consentimiento Informado diligenciado
Practica |11 — Comportamiento organizacional

Nombres de los/as practicantes: Carol Argenis Escobar Pedraza , Cindy Johana Gomez Giraldo,
Ginna Paola Cortazar Torres, Jamid Obreg6n Pineda, Yenny Faysuri Bustos Conde

Consideraciones antes de firmar el consentimiento:

Dentro de las normas deontoldgicas y bioéticas para el ejercicio de la profesion de psicologia estipuladas
en Colombia en la ley 1090 de 2006, se encuentra el cumplimiento del articulo 25, el cual estipula que
cuando se trata de menores de edad que no pueden dar su consentimiento informado, la informacion se
entregara a los padres, tutor o persona encargada para recibir la misma.

La informacién busca comunicar oportunamente al padre o tutor las actividades y/o acciones que se
realizaran durante la intervencion de la Practica Il — Organizacional, solicitando su consentimiento
anticipadamente para el desarrollo del proyecto denominado Impacto de la politica de capacitacion en el
desarrollo de las habilidades en los empleados de la sucursal de un banco., cuyo objetivo es Analizar el
impacto de la politica de capacitacion en el desarrollo de las habilidades en los empleados del
Departamento de Seleccion del Personal de la sucursal del Banco Falabella.

Por tanto, con el presente documento escrito busca informar a usted acerca del proceso investigativo del
que usted acompafard, por lo cual solicitamos diligenciar de su pufio y letra los espacios en blanco.

Logro reconocer el ejercicio autbnomo que me permite ser parte del proyecto de investigacién, actuando
consecuentemente de forma libre y voluntaria; de igual manera puedo decidir cuando retirarme u
oponerme al ejercicio académico que se lleva a cabo por parte del grupo de estudiantes practicantes, sin
necesidad de justificacion alguna y sin inconvenientes personales y/o legales que vinculen mi nombre.

Comprendo y acepto que durante el proceso de investigacion pueden aparecer circunstancias
imprevisibles o inesperadas, que puedan requerir una extensién de la investigacion original o la
realizacion de otro elemento investigativo no mencionado anteriormente.

Doy mi consentimiento a los estudiantes practicantes del programa de Psicologia de la Institucion
Universitaria Politécnico Grancolombiano para que realicen los procedimientos adicionales que juzguen
necesarios.

Yo , con c.c. de
; al firmar este formulario reconozco que los he leido o que me ha sido leido y explicado
y que comprendo perfectamente su contenido. Se me han dado amplias oportunidades de formular
preguntas y que todas las preguntas que he formulado han sido respondidas o explicadas en forma
satisfactoria. Entiendo que las entrevistas, talleres, ejercicios, entre otros, pueden ser grabados en video o
en audio o registrados fotograficamente. Acepto que se haga uso de citas textuales de forma anénima. Si
el participante es menor de edad, como padre, madre o representante legal, autorizo la participacion de
mi hijo, hija o representado. Todos los espacios en blanco o frases por completar han sido Ilenados y
todos los puntos en los que no estoy de acuerdo han sido marcados antes de firmar este consentimiento.




Firma:
Fecha: noviembre 22 de 2020
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Anexo 5. Entrevista 1

Entrevistador: Jamid Obregén.
Entrevistado: Paola Cortazar

Departamento: Recursos humanos

Codificacion:
Jamid Obregon E
Paola Cortazar P1

E: Buenos dias, mi nombre es Jamid Obregon, soy estudiantes de psicologia de la Institucién
Politécnico Grancolombiano, hablo en representacion de todos mis comparieros de investigacion
y de antemano le damos agradecimiento por sus valiosos comentarios y tiempo. En primer lugar,
¢Hace cuénto el banco Falabella realiza programas de capacitacion y entrenamiento?

P1: (jeh!) (Pausa) Hace aproximadamente unos diez meses desde el mes de febrero.

E: ¢desarrollan planes de entrenamiento al personal administrativo?

P1: si, constantemente, (jehh!) por Falanet, la internet del banco, se realizan capacitaciones
(jeh!) (Pausa) en varios aspectos.

E: ¢En qué momento es necesario para Banco Falabella implementar los programas de
capacitacion y entrenamiento al personal administrativo?

P1: en el momento en el que(jeh!) existen actualizaciones (jeh!) legislativas o que se ven ciertas
falencias, (jeh!) siempre estan en constante capacitacion de hacerla apta y (Pausa) en la parte de
sistema.

E: ¢Cuéles son los programas de entrenamiento y capacitacion que se han realizado hasta hoy?
P1: bastantes (jeh!) como él (jmmm!) (Pausa) sobre el Covid, (jeh!) tanto la prevencién, como,

(jeh!) la parte de bioseguridad, tanto en la empresa, como en todos los ambitos, (jeh!)



33
personales, (jmmm!) (Pausa) la parte de seguridad informatica, en la parte (jeh!) de bienestar

dentro del banco y ya (Pausa)

E: ¢El entrenamiento y la capacitacion que recibe el personal esta acorde con el desempefio de
las actividades y funciones que correspondan a los cargos del personal administrativo?

P1: mucho, si (jeh!) (Pausa) la pregunta 5, si estan correspondiendo al desempefio, pues que de
las labores que uno cumple dentro del banco, otras no tanto, otras si, son como muy
generalizadas porque por pertenecer al banco uno tiene que estar capacitada asi no, no las
implemente.

E: ¢Qué instrumentos se aplican para la verificacion de los resultados del entrenamiento y
capacitacion?

P1: eso se verifica (Pausa) (jmmm!) dentro, dentro del, del (sostiene la vocal) mismo curso de
capacitacion, o sea se hacen unas evaluaciones, si las persona pues no cumple con los
conocimientos, no cumple las pruebas, no las aprueba, (jeh!), se repiten hasta que se cumplan,
hay fechas limites para presentarlas y siempre, o sea son de completa obligatoriedad.

E: ¢Qué tipo de habilidades identifica que ha logrado desarrollar por medio de las capacitaciones
recibida?

P1: (jeh!) (Pausa) sobretodo he (jeh!) (Pausa) logrado de desarrollar la parte (jeh!) de (Sostiene
la vocal) (Pausa) Sarlasf (Pausa) que es seguridad para el fraude; (jeh!) (Pausa) no la aplico yo,
pero, pero si me ha servido el conocimiento sobre el lavado de dineros, aparte de impuestos
bancarios toda esta parte si como que le emplea el conocimiento.

E: ¢Desea agregar algo mas?

P1: no.

E: Gracias por su colaboracion.
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Anexo 6. Entrevista 2
Entrevistador: Jamid Obregon.
Entrevistado: Zully Guevara

Departamento: Recursos humanos

Codificacion:
Jamid Obregén E
Zully Guevara P2

E: Buenos dias, mi nombre es Jamid Obregon, soy estudiante de psicologia de la Institucién
Politécnico Grancolombiano, hablo en representacion de todos mis comparieros de investigacion
y de antemano le damos agradecimiento por sus valiosos comentarios y tiempo. En primer lugar,
¢Hace cuénto el banco Falabella realiza programas de capacitacion y entrenamiento

P2: bueno, (jeh!) (Pausa) desde cuando yo estoy, desde el mes de febrero hace aproximadamente
diez meses, entonces desde, ese momento hemos recibido constante capacitacion en cada area, de
cada area, perdon y sobretodo enfocados en (jeh!) (Pausa) en cada cargo.

E: ¢Desarrollan planes de entrenamiento al personal administrativo?

P2: si, (jeh!) El banco esta como les informe, en constante (jeh!) (Pausa) en actualizacion y
capacitacion para los empleados (jeh!) (Pausa) a través de su propia plataforma que es Falanet
entonces todo lo que es con respecto al tema administrativo, financiero y demas (Pausa) (jeh!)
(Pausa) bienestar, desarrollo todo seguridad en el trabajo todo esté en la plataforma y pues de
acuerdo a la capacitacion nos envian adicional informacion a través del correo y pues claramente

en nuestro usuario estan cargadas las diferentes capacitaciones.



35
E: la pregunta tres: ¢;En qué momento es necesario para Banco Falabella implementar los

programas de capacitacion y entrenamiento al personal administrativo?

P2: bueno, (jeh!) (Pausa) considero que en (jeh!) (Pausa) el momento necesario que el banco
considere implementar una capacitacion (jeh!) (Pausa) creo que es cuando encuentra una falencia
en alguna de las areas (jeh!) (Pausa) reforzar como tal el tema que esta en falencia o que haya
también alguna actualizacion en cuanto (jAhmmm!) a la superintendencia financiera, alguna ley
legislativa (jeh!) (Pausa) algo que afecte como tal, el proceso y el desarrollo, eh pues, como tal
del banco, pero siempre, (jeh!). estamos actualizados (jeh!) (Pausa) de acuerdo, pues a las
necesidades que tienen el banco.

E: la pregunta cuatro: ¢Cuales son los programas de entrenamiento y capacitacion que se han
realizado hasta hoy?

P2: Bueno, (jeh!) (Pausa) son varios, si, en tema, tema, en nuestro caso: temas seleccién, tema
(Pausa) de reclutamiento, temas de pruebas, temas financieros, todo el tema de SARLAFT ,
(jeh!) (Pausa) que corresponde a todo el tema financiero, (jeh!) (Pausa) y sobretodo pues ahorita,
(jeh!) pues teniendo en cuenta que, que pasamos 0 atravesamos por una pandemia hay mucha
capacitacion sobre la informacién preliminar del COVID19 control, prevencion, seguridad y
salud en el trabajo y pues (jeh!) (Pausa) claramente de acuerdo al cargo y las demas areas, (jeh!)
(Pausa) se realiza la capacitacion (jeh!) (Pausa) de acuerdo a la necesidad.

E: ¢El entrenamiento y la capacitacion que recibe el personal esta acorde con el desempefio de
las actividades y funciones que correspondan a los cargos del personal administrativo?

P2: si, como les informe (jeh!) (Pausa) pues cada capacitacion se desarrolla realmente (jeh!)
(Pausa) a través, de acuerdo, perddn, a la necesidad del cargo, ¢si?, entonces no sé si es tema
financiero pues si es servicio al cliente, si es tema seleccion pues entonces vemos capacitacion de

seleccion, de reclutamiento, de acuerdo al &rea y al cargo, pues (Pausa) se realiza como tal las
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capacitaciones; ahora bien, también para el banco es importante que todo el personal

independientemente de que sea administrativo o financiero, (jeh!) (Pausa) todo debemos tener
conocimientos basicos sobre el banco (jeh!) (Pausa) en el tema de SARLAFT, de fraude,
seguridad en la informacion y demas, pues es una informacion basica que todos la debemos
conocer entonces es una informacion como general para todos.

E: ¢Qué instrumentos se aplican para la verificacion de los resultados del entrenamiento y
capacitacion?

P2: (jeh!) (Pausa), bueno (jeh!) (Pausa) instrumentos utilizados basicamente esta en Falanet,
(ieh!) que es donde se registra cada capacitacion, (jeh!) (Pausa) a desarrollar y de acuerdo al
resultado que cada uno tenga de dicha capacitacion pues esta se aprueba o simplemente repite la
misma, adicional a ello, pues, también hay personal encargado directamente de la verificacion de
(jeh!) (Pausa) de las capacitaciones de que cada uno haya cumplido con dicha capacitacion,
dicho curso y demas entonces, entonces (jeh!) (Pausa) (jeh!) (Pausa) pues claramente,
claramente, claramente, (jeh!) (Pausa) (jeh!) (Pausa) nos, nos e informa a través de correo
electronico, pues, si estamos pendiente de alguno o no.

E: ¢Qué tipo de habilidades identifica que ha logrado desarrollar por medio de las capacitaciones
recibida?

P2: bueno, considero que he reforzado mucho conocimiento sobre todo en el tema de servicio, en
tema de, de la capacidad para adaptacion, sobretodo, en este momento de pandemia, (jeh!)
(Pausa) todo el tema de seguridad y salud en el trabajo, es algo que se he reforzado mucho y pues
conocimientos financieros, como les dije programas Sarlaft, programas de fraudes, programas de
robo, programas de que corresponde como tal al tema financiero, adicional a ello pues
claramente he habido o he logrado (jeh!) (Pausa) desarrollar mas (jeh!) (Pausa) la comunicacion

eficaz entonces son como de las habilidades que mas identifico, pero (jeh!) (Pausa) creo (jeh!)
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(Pausa) que el banco siempre da lo mejor para que todo su personal este actualizado en todos

lugares. Les agradezco mucho, que estén muy bien.
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