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RESUMEN

El presente, es un informe de practica controlada, actividad que se realizé en el Banco
de Chile, banco comercial que proporciona productos y servicios financieros al mercado
de empresas y personas a través de una red nacional de sucursales y otros canales de

distribucion electronicos a lo largo de todo Chile.

Para el logro de su principal objetivo, medida a través de metas de eficiencia la gestiéon
de recursos humanos otorga especial importancia al desarrollo de procesos de
seleccién internos y externos, con el objetivo de contar con los mejores talentos en las
posiciones precisas. Es por esto que se preocupa de formar un buen capital humano
que se ve reflejado en la realizacion de continuas capacitaciones a sus diversas areas

de trabajo.

Debido a que el lema del Banco de Chile para con sus trabajadores es “Hacer las cosas
bien a la primera”, se observa la necesidad de analizar el punto de partida de los
Ejecutivos que ingresan en unas de las areas del banco, especificamente la banca
personas, que se ocupa de la administracion y la rentabilizacion de una cartera de

clientes, para el favorable desarrollo de las actividades y la evolucion de la empresa.

El estudio y analisis de este trabajo se realiza desde el proceso de incorporacion de 18
Ejecutivos Trainee Banca Personas al banco de Chile en el mes de abril del afio 2011,
el cual se inicio con un proceso de induccion y capacitacion, para posteriormente
incorporarse a una sucursal bancaria y aprender en terreno todo lo que conlleva el
trabajo de un ejecutivo de cuentas. Las herramientas utilizadas son encuestas de
satisfaccion al inicio y término del proceso, en donde se mide la apreciacion y el

aprendizaje obtenido durante todo el proceso de formacion.

Para el inicio del desarrollo de este proyecto se realiza una encuesta de satisfaccion al
término de la capacitacién de 3 semanas otorgada por el departamento de Recursos
Humanos en la casa central ubicada en la ciudad de Santiago. Se analiza la informacion

existente para posteriormente compararla luego de tres meses de aprendizaje y trabajo



en una sucursal bancaria ya sea de la ciudad de Valdivia, Santiago y Temuco.

Se analiza la informacién obtenida por medio del modelo de evaluaciéon de
capacitaciones de Donald Kirkpatrick. Este modelo consta de cuatro etapas que son
reaccion, aprendizaje, comportamiento y resultados, en donde cada etapa deja claro los
puntos a investigar y se obtiene una propia evaluacion del proceso de formacion de un

Ejecutivo Trainee del Banco Chile/ Edwards segun los datos obtenidos del grupo.

Dentro de los documentos que se hallan en este informe se encuentran: Modelos de
evaluacion de capacitaciones, dos encuestas realizadas a los Ejecutivos Trainee,
material de apoyo de empresa de capacitacion que realizd cursos y talleres a este
grupo y la planilla de evaluacion final de los agentes para el nombramiento a Ejecutivo

de Cuenta, siendo este ultimo el fin del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee.
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

1.1. Banco de Chile

Banco de Chile es un banco comercial que proporciona una completa gama de
productos y servicios financieros a una amplia base de clientes que incluye grandes
corporaciones, pequefias, medianas empresas y mercado de personas, a través de una
red nacional de 421 sucursales, 2011 cajeros automaticos y otros canales de

distribucion electronicos.

El Banco de Chile se fundé en el afio 1893, su casa matriz esta ubicada en la ciudad de
Santiago de Chile, se encuentra listada en las Bolsas de comercio locales y también en
los principales mercados bursatiles del mundo. Ademas cuenta con oficinas de
representacion en Beijing y Sao Paulo, proporcionando asi servicios y productos
internacionales en condiciones competitivas y adecuadas a las necesidades de sus

clientes.

Se destaca como el mayor banco de capitales chilenos y es la segunda institucién
financiera mas grande del pais. Para lograr sus metas de eficiencia, la principal
herramienta estratégica utilizada por el Banco de Chile, consiste en formar un buen
capital humano, accién reflejada mediante continuas capacitaciones efectuadas a sus

empleados, pertenecientes a todas las areas de trabajo.

El departamento de Recursos Humanos es el encargado de la realizacion de las
capacitaciones, el cual se encuentra ubicado en la casa matriz de la ciudad de
Santiago. Los encargados de entregar los conocimientos respectivos corresponden a
expertos del area comercial de la casa central, como también se efectuan
contrataciones de servicios de capacitacion externa, como es el caso de la empresa

Dialectika, que se encarga de generar aprendizaje aplicable en el lugar de trabajo.
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El ingreso de profesionales al area comercial del banco, correspondiente a un perfil sin
experiencia previa en las tematicas desarrolladas al cargo de Ejecutivo de Cuentas
Banca Personas, comienza con un proceso de induccion bajo una formacion de
Ejecutivos Trainee, primer paso del proceso de aprendizaje para posteriormente ser

nombrado Ejecutivo de Cuenta Banca personas.

Este trabajo de practica controlada analiza proceso completo de formacién que debe

incurrir los profesionales que ingresan al area comercial del Banco de Chile.

1.2. Exposicion del Problema

El Banco de Chile es una institucion financiera que busca hacer las cosas bien, sobre la
base de la excelencia y la eficiencia, focalizado en desarrollar procesos operacionales
del mas alto nivel y estabilidad. En este sentido, la estrategia del Banco de Chile es
entregar servicios de calidad a través de procesos simples, controlables y medibles, los
cuales se van mejorando continuamente de acuerdo a altos estandares que posee. Esta
institucién se preocupa en formar un buen capital humano, en el caso particular de la
banca personas son los ejecutivos quienes generan el nivel de colocacion del banco,
razon por el cual el banco debe poner énfasis en su proceso de formacion para que

contribuyan de manera positiva al logro de sus metas.

La formacion de un Ejecutivo Banca Personas, se inicia a través de un proceso de
formacion que consta de una induccion de dos semanas en alguna sucursal, seguido
de una capacitacién de tres semanas en la casa matriz del banco y posteriormente se
vuelve a integrar a una sucursal para seguir el entrenamiento y aplicar los
conocimientos y las competencias adquiridas en la capacitacion, de ahi en adelante se
estima un periodo de entre tres a seis meses para aprender todo lo que conlleva el
manejo de una cartera de clientes con el fin de ser nombrado Ejecutivo de Cuentas

Banca Personas.

En el presente trabajo de practica profesional controlada se analizara en forma practica

el proceso de formacién de 18 Ejecutivos Trainee Banca Personas que participan en la
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CAPITULO 1: INTRODUCCION

capacitacion y posterior insercion en una sucursal bancaria, ya sea de la ciudad de
Santiago, Valdivia y Temuco del Banco de Chile y Banco Edwards. Se busca detectar el
real aporte (ventajas y desventajas) de la capacitacion y detectar las posibles las
falencias que normalmente aparecen en todo el proceso de formacion, con el fin de
obtener una mirada certera de las distintas experiencias de cada uno de los nuevos
ejecutivos en sus propias sucursales para luego poder proporcionar un aporte al
Departamento de Capacitaciéon y Desarrollo del area de Recursos Humanos y ayudar a

mejorar el servicio de calidad de sus procesos.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General

Analizar el proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas del Banco

de Chile/Edwards, desde el punto de vista de una sucursal bancaria.

1.3.2. Objetivos Especificos

¢ |dentificar las posibles falencias en el proceso de formacién de un Ejecutivo Trainee

Banca Personas.

e Conocer el real aporte del proceso de capacitacion en la formacion de un Ejecutivo

Trainee Banca Personas.

e Establecer una propuesta de mejora al Departamento de Capacitacion perteneciente
al area de Recursos Humanos, en relacion con la calidad del proceso de formacion

de los Ejecutivos Trainee.

Andlisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas, desde la perspectiva de una
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2.1. Administracion de Recursos Humanos

Vivimos en una sociedad que se mueve rapidamente, donde los cambios se presentan
a una velocidad creciente y sin precedentes, podemos afirmar que hoy en dia la Unica
constante es el cambio. Es por ello que el proceso de la Administracion de Recursos
Humanos nunca se detiene y debe ir adaptandose a los posibles cambios que ocurran
en el tiempo, es un procedimiento progresivo que trata de mantener siempre en la
organizacion a la gente adecuada, en las posiciones adecuadas y en el momento

adecuado.

La Administracion de Recursos Humanos implica el manejo del recurso mas preciado
de una organizacion. Se encarga principalmente del reclutamiento, seleccion,

contratacion, capacitacién y desarrollo de los miembros de las organizaciones.

Las politicas y practicas de Recursos Humanos deben crear organizaciones que sean
capaces de ejercitar la estrategia, operar en forma eficiente, comprometer a los
empleados y manejar los cambios que puedan ocurrir en el medio ambiente. Estos
cambios requieren de reacciones por parte de las organizaciones que intentan
satisfacer sus metas estratégicas, esto quiere decir que la Administracion de Recursos
Humanos esta sintiendo la presion y desempefia un papel sumamente importante en
toda organizacion para enfrentar los siguientes desafios, que son imprescindibles tener

en cuenta para competir en el siglo XXI.
2.2. Desarrollo de capital humano

El éxito de una empresa depende cada vez mas de la organizacién para administrar el
capital humano, la forma de competencia es a través de las personas. El capital
humano es una expresion genérica que se utiliza para describir el valor del
conocimiento, habilidades y capacidades que poseen un impacto tremendo en el

desempefio de la empresa.
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Para integrar capital humano en las organizaciones, los gerentes deben comenzar por
desarrollar estrategias a fin de asegurar conocimiento, habilidades y experiencia
superiores en su fuerza de trabajo. Los programas para definir puestos se centran en
identificar, reclutar y contratar el mejor y mas brillante talento disponible. Los programas
de capacitacion complementan estas practicas de definicion de puestos para mejorar
las habilidades. Los gerentes de Recursos Humanos desempefian un papel importante
en la creacion de una organizacion que comprenda el valor del conocimiento,
documente las habilidades y capacidades disponibles para la organizacién e identifique

medios para utilizar dicho conocimiento en beneficio de la empresa.

Crear organizaciones en las que el capital intelectual se actualiza y capacita
constantemente sera un aspecto significativo del trabajo de Recursos Humanos en el

futuro.

2.3. Concepto de capacitacion

La mayoria de las personas tiene un concepto basico de capacitacion; tales como
cursos disefados para generar aprendizaje aplicable en el lugar de trabajo con el fin de
la formacién y desarrollo de las habilidades que requiera la empresa para sus

trabajadores.

A continuacién se muestran las muestran las variadas significaciones del término
capacitacion, conferidos por diversos autores especialistas en el tema para entender

de mejor manera este concepto.

» “La capacitacién consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales,
las habilidades necesarias para desempefar su trabajo. Proceso de ensehanza
de las aptitudes basicas que los nuevos empleados necesitan para realizar su
trabajo.” (Gary Dessler, 1998)

» "La capacitacion esta orientada a satisfacer las necesidades que las

organizaciones tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en
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sucursal bancaria 7



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

sus miembros, como parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y
adaptacion a nuevas circunstancias internas y externas. . . Compone uno de los
campos mas dinamicos de lo que en términos generales se ha llamado,

educacion no formal." (Blake, O., 1997).

» ". .. es toda accidén organizada y evaluable que se desarrolla en una empresa
para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y actitudes del
personal en conductas produciendo un cambio positivo en el desempefo de sus
tareas. . . El objeto es perfeccionar al trabajador en su puesto de trabajo."

(Aquino y otros, 1997).

» "Actividades que ensenan a los empleados la forma de desempenar su puesto

actual." (Davis, K. y otros; 1992)

» "La capacitacion es potencialmente, un agente de cambio y de productividad en
tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y
a adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a

esas necesidades" (Gore, E., 1998).

» "El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse
a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacién para impulsar el
aprendizaje de sus miembros. . . Se orienta hacia la cuestiones de desempefio

de corto plazo." (Bohlander, G. y otros; 1999).

» "Actividades que ensenan a los empleados la forma de desempenar su puesto

actual." (Davis, K. y otros; 1992).

Andlisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas desde la perspectiva de una
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» "La capacitacién consiste en una actividad planeada y basada en necesidades
reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los
conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. . . La capacitacién es la
funcién educativa de una empresa u organizacién por la cual se satisfacen
necesidades presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la

preparacion y habilidad de los colaboradores." (Siliceo; 1996).

» "Capacitacion: Adquisicién de conocimientos, principalmente de caracter técnico,
cientifico y administrativo. Consiste en una actividad planeada y basada en las
necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los
conocimientos del colaborador. Es la preparacion tedrica que se les da al
personal (nivel administrativo) con el objeto de que cuente con los conocimientos
adecuados para cubrir el puesto con toda la eficiencia”. (www.buenas

tareas.com).

Respecto a lo anterior, se genera un nuevo concepto referente a las variadas

significaciones de “Capacitacion”.

‘La capacitacion entrega las habilidades y conocimientos actualizados a los
trabajadores de la organizacion para adaptarse constantemente e ir de la mano con los
cambios que incurran en el medio ambiente, pudiendo asi satisfacer las necesidades

de la organizacion”.

2.3.1. Objetivos de la Capacitacion

La capacitacion del personal de una organizacion persigue los siguientes objetivos,

entre los principales se destacan:

e Preparar al personal para la ejecucion de las diversas tareas especificas de cada
organizacion e identificarse con los objetivos de la empresa y las expectativas

de los clientes.
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e Contribuir al desarrollo de la organizacion por medio de la formacion de lideres.

e Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no sélo en sus
cargos actuales sino también para otras funciones para las cuales la persona

puede ser considerada.

e Cambiar la actitud de las personas, con varias finalidades, entre las cuales estan
crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivacion y

hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.
2.4. ;Por qué capacitar?

"En cualquier institucién importante, sea empresa, organismo estatal o cualquier otra, la
capacitacion y desarrollo de su potencial humano es una tarea a la cual los mejores

dirigentes han de dedicar enorme tiempo y atencion" Peter Drucker.

Existen muchas razones por las cuales una organizacion debe capacitar a su personal,
pero una de las mas importantes es el contexto actual, debido a que vivimos en un
medio sumamente cambiante. Ante esta circunstancia, el comportamiento se modifica y
se enfrenta constantemente a situaciones de ajuste, adaptacion, transformacion y
desarrollo, es aqui la razén por la cual hay que estar en constante desarrollo. Por lo que
una de las formas mas eficientes llevadas a cabo por las empresas es ir capacitando

constantemente a sus trabajadores.

Ya que todas las organizaciones compiten a través de su personal, las personas son
esenciales para la organizacion y ahora mas que nunca, su importancia estratégica esta
en aumento. El éxito de una organizacion depende cada vez mas del conocimiento,
habilidades y destrezas de sus trabajadores. Cuando el talento de los empleados es
valioso, raro y dificil de imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar

ventajas competitivas que se apoyan en las personas.

Debido a esto la razon fundamental del por qué capacitar a los empleados, consiste en

otorgarles los conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para lograr un

Andlisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas desde la perspectiva de una
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desempefio 6ptimo. Las organizaciones en general deben dar las bases para que sus
colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada que les permitan
enfrentarse en las mejores condiciones a sus tareas diarias. Y para esto no existe mejor
medio que la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones,

productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la organizacion.

Dentro de las razones del porqué se contrata a un capacitador para el area bancaria es
para crear un estandar de calidad. En el caso de un ejecutivo bancario se intenta dar a
conocer los principales objetivos de su trabajo, entre ellos el buen manejo de una
cartera de clientes y contribuir a las metas de la organizacion para un periodo

determinado.
2.4.1 ;Quién debe ensenar?

Se debe tener en cuenta que el programa debe elaborarse de tal manera que, al
descubrir nuevas necesidades, los cambios que se realicen en el programa no sean
violentos ya que esto podria ocasionar una desadaptacion en el entrenado y un cambio

de actitud hacia la capacitacion.

El disefio de capacitacion debe enfocarse al menos en cuatro puntos:

. Objetivos de capacitacion
. Deseo y motivacion de la persona
. Principios de aprendizaje
. Caracteristicas de los instructivos

Una buena evaluacion de las necesidades de capacitacion conduce a la determinacion
de objetivos de capacitacion y estos se refieren a los resultados deseados de un
programa de entrenamiento. La clara declaracion de los objetivos de capacitacién

constituye una base sélida para seleccionar los métodos y materiales y para elegir los

Andlisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas desde la perspectiva de una
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

medios para determinar si el programa tendra éxito.

2.4.2. Caracteristicas de los instructores

El éxito de cualquier actividad de capacitacion dependera en gran parte de las
habilidades de ensefianza y caracteristicas personales de los instructores. Estos
responsables del entrenamiento, son las personas situadas en cualquier nivel
jerarquico, experto o especializado en determinada actividad o trabajo y que transmite
sus conocimientos de manera organizada. Estos maestros deben ser lideres, es decir,
personas que sepan guiar a un grupo, que sepan crear en el alumno o colaborador un
vivo deseo de superacion personal, lideres que sepan sefalar el camino que ha de

seguirse.

Las caracteristicas esenciales y deseables que debe tener todo instructor son:
conocimiento del tema, adaptabilidad, facilidad para las relaciones humanas, sinceridad,
sentido del humor, interés, motivacion por la funcién, entusiasmo, capacidades

didacticas, instrucciones claras, asistencia individual, entre otras.

Es evidente que el criterio de seleccion de los instructores es muy importante, los
mismos podran ser seleccionados entre los diversos niveles y areas de la empresa.
Cuanto mayor sea el grado en que el instructor posea tales caracteristicas, tanto mejor

desempefara su funcion.

La capacitacion de induccién, comienza y continua durante todo el tiempo que un
empleado presta sus servicios en una organizacion. Al participar en un programa formal
de induccién, los empleados adquieren conocimientos, habilidades y actitudes que

elevan sus probabilidades de éxito en la organizacion.

Cabe destacar, a su vez, que cada dia esta adquiriendo mayor importancia el e-learnig.
El mismo consiste en un nuevo modelo de aprendizaje, progreso y desarrollo

profesional, que se trata de la capacitacion a través de Internet, on-line.

Andlisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas desde la perspectiva de una
sucursal bancaria 12



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.5. Tipos de comportamiento en una capacitacion

El contenido de la capacitacion puede involucrar cuatro tipos de cambios de
comportamiento en los participantes. Estos cuatro tipos de comportamiento de

capacitacién pueden utilizarse en forma separada o en conjunto.

1.- Transmisién de informacioén: Para muchos programas de capacitacion el elemento
esencial es el contenido. Generalmente, la informacion es referente al trabajo, ya sea
informacion acerca de la empresa, sus productos, sus servicios, su organizacion, su
politica, sus reglamentos, entre otros. Ademas de la transmision de nuevos

conocimientos.

2.- Desarrollo de habilidades: Una capacitacion esta orientada de manera directa a
las tareas y operaciones que van a elaborarse, sobre todo aquellas destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del cargo actual o de

posibles ocupaciones futuras.

3.- Desarrollo o modificacidon de actitudes: Modificacion de actitudes negativas por
actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de la motivacion y relaciones
de las demas personas. También puede involucrar e implicar la adquisicion de nuevos
habitos y actitudes, relacionados con los clientes o usuarios (como es el caso del

entrenamiento de los vendedores, de los promotores, etc.) o técnicas de ventas.

4.- Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede estar conducida a elevar el nivel
de conceptualizacién de ideas y de filosofias, ya sea para facilitar la aplicacion de
conceptos en la practica administrativa o para elevar el nivel de generalizacion,

capacitando gerentes que puedan pensar en términos globales.

Un sistema de capacitacion no asegura que el trabajador obtenga un rendimiento
perfecto, sino que entrega las herramientas necesarias para que el trabajador pueda

desenvolverse de una manera mas practica y confiada en su lugar de trabajo, que
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combinado con las competencias blandas de cada persona podra obtener mejores

resultados en las metas que persigue la empresa.

"Asi como en algun momento la tierra dejé de ser la principal fuente de riquezas
para pasar a serlo las industrias con sus maquinas, hoy las maquinas van dejando el
primer lugar a los productores de conocimientos. En este contexto, en este nuevo
paradigma productivo, la capacitacién y el desarrollo son areas clave. (Aquino, J. y
otros; 1997)

2.6. Evaluacion de los programas de capacitacién

¢Por qué hacerlo?

Medir el impacto de la capacitacion en la empresa, permite justificar la productividad del
departamento de capacitacion, sehalando en que medida éste contribuye a los objetivos
y metas de la organizacion. Ademas se debe comprobar el uso racional de los recursos
escasos de la empresa; decidir la continuidad o no de dichas acciones; conseguir
informacion sobre cémo mejorar futuras acciones de capacitacion; entender que es lo
que esta pasando dentro de una organizacion; evaluar si este proceso coincide con lo
que se esperaba que pasara; indicar que decisiones o0 acciones necesitan ser tomadas

si hay una falta de correlacion entre la intencion y la realidad.

Entre los aspectos que se pueden medir en la evaluacion de una capacitacion se

encuentran los siguientes:

o Definir las competencias adquiridas por los participantes

e Saber si el curso logré los objetivos

» ldentificar fuerzas y debilidades en el proceso

o Determinar el costo/ beneficio del programa

e Mejorar diversos aspectos de la accion de capacitacion: condiciones materiales,
métodos, instructores.

« Tomar decisiones sobre la continuidad de la accién, ya sea replanteo, mejoras, 6

cancelacion.
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o Entregar un informe de resultados sobre el servicio.

o Planear la capacitacion futura

En el ambito de la capacitacion la evaluacion se refiere especificamente al proceso de
obtener y medir toda la evidencia acerca de los efectos del entrenamiento y de los
procesos tales como identificar necesidades o fijacion de objetivos. Esta recoleccion
sistematica y analisis de la informacion es necesaria para tomar decisiones efectivas
relacionadas con la seleccién, adopcion, disefio, modificacion y valor de un programa
de capacitacion. La pregunta acerca de qué evaluar es crucial para la estrategia de
evaluacion, su respuesta dependera del tipo de programa de capacitacion, de la

organizacion y de los propésitos de la evaluacion.

"Normalmente, la satisfaccion expresada por los participantes inmediatamente después
del curso, con la evaluacién de reaccion, resulta insuficiente y surge la necesidad de
realizar una evaluacion posterior en el lugar de trabajo para verificar los resultados de la
capacitacion. Dicha necesidad se completa con la evaluacion del aprendizaje y
transferencia. Por ultimo se debe realizar la evaluacion de resultados, para demostrar a

nivel organizacional dicho impacto." (Pain, 1993).

2.7. Modelos de evaluacion

A continuacion se presentan los modelos mas populares que existen acerca de la
evaluacion de una capacitacién, basandose los autores en distintos enfoques de

evaluacion.

¢ EIl enfoque de Parker: Divide la informacion de los estudios de evaluacién en
cuatro grupos: desempeno del individuo, desempefo del grupo, satisfaccion del

participante, conocimiento obtenido por el participante.

e EI enfoque de Bell System: Utiliza los siguientes niveles: Resultados de la
reaccion, resultados de la capacidad, resultados de la aplicacion, resultados del

valor.
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e ElI enfoque de R. Stake: Se lo conoce como modelo de Evaluacion
Respondiente, consiste en una evaluacion que promueve que cada uno de los
individuos intervinientes se mantenga abierto y sensible a los puntos de vista de

los otros y a la vez los cuestione desde su propio punto de vista.

e ElI enfoque de Donald Kirkpatrick: Es el mas conocido y utilizado,
especialmente en su nivel de reaccidn. Maneja cuatro niveles de medicion para
determinar qué datos deben recolectarse: reaccion, aprendizaje, comportamiento

y resultados.

¢ El enfoque CIRO (Context, Inputs, Reaction, Outputs): Creado por Peter Warr,
Michael Bird y Neil Rackham. Tiene un enfoque mas amplio que el de Kirkpatrick
y considera a la evaluacion como un proceso continuo, el cual inicia con la
identificacion de necesidades y termina con el proceso de capacitacion. Su idea
central es que la capacitacion debe ser un sistema autocorrectivo, cuya meta es
provocar el cambio en la gente. Posee cuatro categorias de estudios de

evaluacion: del contexto, de las entradas, de la reaccién y de los resultados.

El modelo de evaluacion que se utilizara en este trabajo es el realizado por Donald

Kirkpatrick, a continuacion se explican las etapas en que consiste el modelo.
2.7.1. Modelo de evaluacién de Donald Kirkpatrick
La metodologia propuesta por Kirkpatrick abarca cuatro niveles que son:

1.- Reaccion: En este nivel se mide la satisfaccion de quienes reciben la capacitaciéon y
se hace una evaluacién que tiene el propdsito de mejorar futuros procesos de

capacitacion.
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En esta etapa se recoge informacion sobre la satisfaccion de los participantes acerca de
los componentes que participan en el proceso, es decir, forma de ensefianza empleada
por el profesor, calidad de los medios utilizados, materiales de apoyo y textos
empleados, caracteristicas del local y claridad en las explicaciones, entre otros. Este
nivel tiene una utilidad limitada, pues no proporciona evidencias sobre la eficacia del

proceso.

Tanto en este nivel como en los demas y en cualquier metodologia que se emplee, hay
que tener en cuenta que muchos de los resultados no son inmediatos pues la

capacitacion tiene un fuerte componente de inversion de futuro.

2.- Aprendizaje: Este segundo nivel estd orientado a medir los conocimientos
adquiridos por los participantes durante el desarrollo del curso. Aqui destaca la
relevancia de la comparacion “antes y después” para ayudar en esta medicion, para lo
cual se emplean diferentes métodos, como la realizacién de pruebas de control antes y

después de la capacitacion, entrevistas con los participantes, encuestas, etc.

Los instrumentos que se aplican en este nivel deben determinar el grado de asimilacion

de los contenidos por parte de los participantes.

En este nivel es necesario medir el cumplimiento de los objetivos a cubrir en el aula. Se
pueden utilizar preguntas iniciales acerca de si los participantes conocen mucho, poco o
nada del tema objeto de capacitacién y preguntas tipo verdadero, falso, etc. Este nivel

busca medir el impacto de la capacitacion.

3.- Comportamiento: Este tercer nivel se propone medir si quienes recibieron el curso
son capaces de aplicar en su trabajo los conocimientos adquiridos. Se debe tener en
cuenta que este proceso lleva tiempo y por tanto se debera esperar, entre tres y seis
semanas, hasta poder hacer una valoracion adecuada, realizada mediante entrevistas
y/o cuestionarios ademas de la observacion del desempefio laboral por parte del equipo

directivo.

Los resultados obtenidos en este nivel son pieza fundamental para presentar los ajustes

que sera necesario introducir al programa de instruccion para futuras capacitaciones.
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4.- Resultados: Este cuarto y ultimo nivel se dirige a la medicion de los objetivos de la
de la capacitacion para evaluar si se emplean de forma efectiva en la organizacion y
para ello, se pueden realizar exdmenes y entrevistas. En este nivel deben emplearse
indicadores econdmicos y de medicién de la calidad, entre otros. Hay que tener
presente el vinculo que debe establecerse entre los procesos de capacitacion y la
satisfaccion del cliente. También en este nivel se requiere algun tiempo para la
ejecucion de las pruebas y su objetivo es evaluar precisamente el impacto logrado en la

mejora del desemperio.

Los resultados de los cuatro niveles analizados, cada uno de acuerdo a sus
caracteristicas, deberan quedar registrados en la evaluacion del desempefio. De forma
bastante extendida, en la practica las evaluaciones del desempefio se ajustan a lo

acontecido en los dos primeros niveles.

Los dos primeros niveles del modelo de Kirkpatrick son mas faciles de evaluar, en tanto
los dos siguientes resultan mas complejos, especialmente en términos tan intangibles
como argumentar la respuesta a la pregunta ;Hasta qué punto lo aprendido ha
generado nuevos valores compartidos por los miembros de la entidad?. De hecho muy

pocas organizaciones evaluan los niveles tercero y cuarto.

2.8. Proceso de Formacion de un Ejecutivo Trainee en el Banco de Chile

El proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee banca personas consta de tres etapas
que constan de: Primero se realiza una pasantia de dos semanas en alguna sucursal
del banco en donde se instruye y se explica los procedimientos generales del trabajo,
luego una capacitacion de tres semanas con diversos especialistas para obtener los
conocimientos necesarios del area comercial y una posterior vinculacion en una
sucursal para aplicar los conocimientos obtenidos en la etapa anterior y obtener

experiencia en terreno.
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2.8.1. Actividades de la Capacitacion

La capacitacion de los Ejecutivos Trainee banca personas, se realiza en la casa matriz
del Banco de Chile de la ciudad de Santiago, en este trabajo se analizara la experiencia
de los 18 ejecutivos miembros del curso, provenientes de las ciudades de Santiago,
Valdivia y Temuco, en donde se les capacita por un periodo de tres semanas en
diversos aspectos del area comercial y asi entregar todas las herramientas para poder

crear a un ejecutivo de cuentas integral en todas sus funciones.

Los cursos impartidos en la capacitacion son los siguientes:

Documentos Bancarios; como Tarjetas, cheques, pagarés, entre otros.
Cuenta corriente

Linea de crédito

Tarjetas de débito

Tarjetas de crédito

Modalidades de cobro

Comisiones

Créditos

© ©® N o o bk~ w0 D=

Aspectos legales banca propia; banca a la que pertenecen clientes cuenta
correntistas de son empleados de la organizacion
10.Taller de calidad

11. Servicios bancarios

12. Ventas y negociacion

13. Hipotecario

14.Prevencién de lavado de activos

15. Seguros

16. Prevencion de riesgos

17.Primeros auxilios

18. Scoring; riesgo.

19. Intranet

20. Software del Banco de Chile
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2.8.3. Responsabilidades

La responsabilidad de la realizacion de la capacitacion de Ejecutivos Trainee banca
personas de la ciudad de Santiago, Valdivia y Temuco es el Departamento de
Capacitacion y Desarrollo del area de Recursos Humanos del Banco de Chile, que se
encarga de la planificacion, organizacion y control de todo el proceso.

Los especialistas encargados de entregar las herramientas de formacion son expertos
del area comercial de la casa matriz de Santiago y especialistas de la empresa de
capacitacion Dialéctika que presta sus servicios de capacitacion y consultoria al banco.
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3.1. Plan de trabajo

3.1.1 Introduccién a la organizacion

Revision de la situacion actual del trabajo de un Ejecutivo de Cuentas del Banco
de Chile y revision del funcionamiento de la capacitacion.
Interaccion con el personal y los profesores.

Adaptacion a la empresa.

Esta primera etapa sirve para visualizar desde la perspectiva externa y nueva, cuales

son los pasos iniciales que debe seguir un Ejecutivo Trainee e identificar los puntos

débiles de la capacitacion.

3.1.2. Trabajo Especifico del Alumno

Realizar encuestas de evaluacién a los Ejecutivos Trainee, al término de la

capacitacion y posteriormente al término del proceso de formacion.

Efectuar el trabajo de un Ejecutivo de Cuentas (manejo de una cartera de
clientes y cumplir con las metas comerciales establecidas), en sucursal de la

ciudad de Temuco.

Establecer una propuesta de mejora dirigida al Departamento de Capacitacion,
perteneciente al area de Recursos Humanos, en relacion con la calidad del

proceso de formacién de los Ejecutivos Trainee.

Para llevar a cabo, la evaluacién referente al proceso de formacién de un Ejecutivo

Trainee, se comienza por el analisis de la capacitacion entregada, desde la perspectiva

de la aplicacién de los conocimientos y conceptos en las actividades cotidianas que

efectia un Ejecutivo de Cuentas en una sucursal bancaria. Lo anterior permite
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determinar el efecto de dicha formacion de induccidn, es suficiente para la obtencion de
un adecuado desarrollo de las actividades que comprenden las funciones de los citados
profesionales.

3.1.3. Recoleccion de Informacion

e Andlisis y comprension de la capacitacion

e Reuvisidn bibliografica de libros de Recursos Humanos, analizando los modelos

de evaluaciones a las capacitaciones que se utilizan actualmente.

e Revisidon en internet de modelos de encuestas de satisfaccion y evaluacion a

empleados de una organizacion.

e Solicitar a la consultoria Dialectika, empresa de capacitacion y entrenamiento
que presta servicios al Banco de Chile, informes realizados por sus relatores que

hayan formado parte de los cursos y talleres otorgados al grupo en estudio.

El objetivo de la recopilacién de la informacion mencionada, permite identificar los
modelos de evaluacidn que existen, relacionados con las capacitaciones a los
empleados de una organizacion, que podrian ser utilizados como base para evaluar el
proceso de formacién de un Ejecutivo de Cuentas, ademas de obtener informacién muy
relevante sobre los resultados de las evaluaciones que realiza Dialectika al término de

sus capacitaciones.

3.1.4. Elaboracion Informe

e Revisidon y formulacidén de objetivos para tener una base sobre la cual implantar

una mejora al sistema de capacitacion a Ejecutivos de la Banca Personas.
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e Desarrollo de ideas y documentacion.

e Creacion de encuestas de evaluacion.

En esta etapa se plasma todo lo recopilado, estudiado y aprendido, se proponen de

manera formal soluciones y se prepara un informe para la universidad

3.1.5. Evaluacion

e Resultados.
e Discusion y analisis de las actividades realizadas.

e Retroalimentacion.

Mediante un analisis personal, y con el feedback de los integrantes de la capacitacion y
de la sucursal, se realiza una evaluacién del periodo de practica y las actividades
realizadas en éste. Etapa primordial para obtener las conclusiones correspondientes al

capitulo 4.

3.2. Planificacion

Acorde con el objetivo principal del trabajo desarrollado por el practicante, la
planificacion de los meses de practica, lleva un orden el cual facilita el analisis del

sistema a disefiar y documentar.

» Analisis de la capacitacion a Ejecutivos Trainee
La primera etapa consta de un analisis a la capacitacion mediante la observacion
en clases de los diversos cursos impartidos por un periodo de tres semanas. La
obtencion de nuevos conocimientos y herramientas que sirvan para

desempenarse posteriormente como Ejecutivo de Cuentas.
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» Aplicacion de encuesta de evaluacién al término de la capacitaciéon a los
Ejecutivos Trainee
Se realiza una encuesta de evaluacién a los ejecutivos, la cual comprende el
nivel de satisfaccién, cantidad de contenidos y apreciacién de las materias
dictadas, como también las expectativas futuras como miembros de Ia

organizacion.

» Incorporacion a una sucursal bancaria del Banco de Chile
Luego de finalizar la capacitacion en la ciudad de Santiago, se procede a
formar parte de la plataforma comercial de la organizacién, especificamente en
las funciones que comprende un Ejecutivo de Cuentas Banca Personas,
iniciAndose como Ejecutiva Trainee, el cual comprende un periodo de

entrenamiento de 3 a 6 meses.

» Estudio de evaluaciones realizadas a los capacitadores por los Ejecutivos
Trainee
Se analizaran las evaluaciones realizadas por cada uno de los ejecutivos a los
capacitadores para detectar en primera instancia su apreciacion personal
respecto a cada curso. Este material de trabajo sera facilitado por el
departamento de capacitaciones del area Recursos Humanos del banco otorgado

por la empresa de capacitaciones y entrenamiento Dialectika.

» Realizar un seguimiento a los Ejecutivos Trainee para analizar su
desempeio en los primeros 3 meses de trabajo
Se realizara un seguimiento a los participantes por medio de encuestas a través

de e-mails y contacto telefénico.

» Detectar el real aporte que obtuvo la capacitacion en el proceso de
formacion
Con los datos obtenidos en el punto anterior se realizara un analisis del real

aporte que cumplio la capacitacion en el proceso de formacion de los ejecutivos,
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especificamente si los conocimientos y herramientas entregadas en la
capacitaciéon fueron los Optimos y necesarios para poder llevar a cabo las

actividades y labores que cumple un Ejecutivo del Banco de Chile.

> Establecer una propuesta de mejora en la calidad y el servicio de la
capacitacion al Departamento de Capacitacion y Desarrollo del area de
Recursos Humanos del Banco de Chile.
Con los datos obtenidos de todo el proceso de formacién de los 18 ejecutivos, se
realizara una propuesta de mejora en la calidad y servicio de la capacitacion, al
departamento de capacitacion y desarrollo del area de Recursos Humanos del
Banco de Chile, con el fin de mejorar el proceso de formacién de los futuros

Ejecutivos de cuenta.
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CAPITULO 4: LOGROS Y RESULTADOS

4.1. Diagnéstico Inicial

Como esta definido en la metodologia del presente informe, el primer paso es observar
los talleres y cursos impartidos en la capacitacion, adquirir nuevos conocimientos y
poder obtener herramientas que ayuden a desenvolverse de la mejor manera en la
sucursal, ademas de ir conociendo las primeras impresiones de los demas Ejecutivos

Trainee.

Al mismo tiempo se va observando cada detalle de todo lo relacionado con la
capacitacion, para poder analizar la posterior evaluacion de la capacitacion y el proceso
completo de formacién de un Ejecutivo Trainee mediante el modelo de evaluaciéon de

Kirkpatrick.

4.2. Modelo de Evaluacion de capacitacion de Kirkpatrick

Para dicha recoleccion de datos se toma como base 2 encuestas realizadas a los
Ejecutivos Trainee, la primera tomada al término del periodo de capacitacion y la
segunda al término de los tres meses de entrenamiento en cada una de sus respectivas
sucursales bancarias. Se realizan algunos cambios en algunas preguntas investigadas
en el marco teorico ya que algunas se simplifican y se adaptan a las caracteristicas de

la empresa.

A continuacion se presentan las preguntas de la primera encuesta realizada al término
de la capacitacion de un periodo de tres semanas, para poder aplicar el modelo de

evaluacion. La encuesta se encuentra en el capitulo de anexos de este trabajo.
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4.2.1 Nivel de Reaccion.

o Anadlisis Encuesta N°1.

Encuesta realizada el dia 21 de abril del afio 2011.
N° de personas: 18

l.- Desarrollo profesional

1.- En general, ;Cual es su grado de
satisfaccion con la formacion recibida
de la capacitacion Trainee?

B Totalmente
satisfecho

m Satisfecho

Insatisfecho

B Totalmente
insatisfecho

Figura 4.1. Grado de satisfaccion de capacitacion

Se observa que el 100% de los encuestados respondid que se sentian satisfechos con

respecto a la formacion recibida en los cursos y talleres de la capacitacion.

2. Enunaescaladel 1al5, donde:
1= Muy en desacuerdo
2= En desacuerdo
3= Neutral
4= De acuerdo
5= Muy de acuerdo
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2.1. Contenido y estructura del curso

a.- La capacitacion cumplio a
cabalidad mis objetivos

0% 0% = Muy en
desacuerdo
®En desacuerdo

m Neutral

m De acuerdo

mMuy de acuerdo

Figura 4.2. Cumplimiento de objetivos

Se observa que la gran mayoria cumplié con las expectativas que tenian de la
capacitacién, cabe destacar si observamos las dos grandes mayorias corresponden a
respuestas de satisfaccion por lo tanto al 94% de los participantes queda conforme con

la formacion entregada.

b.- Los expositores dominan los temas
tratados

0%

= Muy en
desacuerdo
® En desacuerdo

= Neutral

® De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.3. Dominio de Temas de expositores
En esta pregunta se observa que la mayoria de las personas opina que efectivamente

los relatores dominan los temas tratados durante la capacitaciéon. EI 56% de los

participantes se encuentra de acuerdo con esta pregunta.
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c.- Los temas revisados respondieron
sus intereses y expectativas

mMuy en
desacuerdo

®En desacuerdo

m Neutral

m De acuerdo

mMuy de acuerdo

Figura 4.4. Intereses y expectativas

Esta pregunta relacionada con la anterior, muestra que la gran mayoria de los

participantes se sintieron satisfechos en los temas revisados.

2.2. Duracion de cada curso de capacitacion, ¢ fue la indicada?

a.- Productos Bancarios

0%
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
= Neutral
M De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 4.5. Productos Bancarios
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b.- Ventas y negociacion

6%

H Muy en desacuerdo
M En desacuerdo

H Neutral

B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 4.6. Ventas y negociacion

c.- Hipotecario

6% 6%

B Muy en desacuerdo
B En desacuerdo

H Neutral

B De acuerdo

¥ Muy de acuerdo

Figura 4.7. Hipotecario

Se observa que solo un 6% responde con la calificacion maxima, es decir se encuentra
completamente de acuerdo en haber recibido los conocimientos necesarios del
producto crédito hipotecario, lo cual es un porcentaje muy bajo debido a la importancia

que tiene este producto en las colocaciones del banco.
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d.- Scoring

B Muy en desacuerdo
B En desacuerdo

¥ Neutral

B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 4.8. Scoring

e.- Siebel

B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo

M Neutral

M De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.9. Siebel

4.2.2 Nivel Aprendizaje.

Través A Con respecto a la duracion de los cursos impartidos en la capacitacion, se
observa claramente que los participantes no se encuentran satisfechos con la duraciéon
de todos los cursos, los mas insatisfechos corresponden a plataforma Siebel y Scoring,
a diferencia de los cursos de productos bancarios y ventas y negociacién, que

presentaron los mayores niveles en cantidad de conocimientos.
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Il.- Desarrollo Personal

1.- La formacion recibida me ha
ayudado a desarrollar nuevas
habilidades

0% 0% 0% B Muy en
desacuerdo
B En desacuerdo
W Neutral
W De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 4.10. Formacion recibida

2.- Se cuales son las habilidades
claves que voy a necesitar para
desempenar mi labor

0% 0%

B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo

= Neutral

M De acuerdo

® Muy de acuerdo

Figura 4.11. Habilidades
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3.-Me siento mas seguro/a para
llegar a trabajar a la sucursal

0% 0%

6%

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo
Neutral

B De acuerdo

u Muy de acuerdo

Figura 4.12. Seguridad para trabajar

Con respecto a las preguntas de desarrollo personal se deduce que la capacitacién ha
ensefado diversas habilidades claves que se necesitan para llevar a cabo los objetivos
del puesto, por lo tanto los nuevos ejecutivos se sienten mas confiados para realizar su

trabajo.

> Analisis Encuesta N°2

La siguiente encuesta fue aplicada luego de haber cumplido tres meses como Ejecutivo

Trainee en el Banco de Chile y haber estado en un proceso de entrenamiento.

» N° personas al que se le realiz6 la encuesta: 16
El numero es distinto al de la primera encuesta debido a que dos personas ya no

pertenecen a la empresa.
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1.- En general, ;Cual es su grado de
satisfaccion obtenido del proceso de
formacion de un Ejecutivo Trainee
durante el periodo de 3 meses con el fin
de ser promovido a Ejecutivo de
cuentas en el Banco chile/Edwards

10% m Totalmente
satisfecho

| Satisfecho

Insatisfecho

Figura 4.13. Grado de satisfaccion del proceso de formacion

Se observa que el 60% de los participantes se encuentra satisfecho con el proceso de
formacién obtenido como Ejecutivo Trainee, sin embargo existe un porcentaje

importante que opina lo contrario.

2.1.- En relacién a la capacitacion obtenida en el mes de abril, la formacién

obtenida en los siguientes cursos fue suficiente para realizar su trabajo

a.- Productos Bancarios

0% 0%

13% B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo
Neutral
B De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 4.14. Productos bancarios
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b.- Ventas y negociacion

0%
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
M Neutral
B De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 4.15. VVentas y negociacion

c.- Hipotecario

0%
B Muy en
desacuerdo
M En desacuerdo
= Neutral
M De acuerdo

Figura 4.16. Hipotecario

d.- Scoring

0%
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
H Neutral
M De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 4.17. Scoring
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e.- Siebel

0%

B Muy en
desacuerdo
M En desacuerdo

Neutral

M De acuerdo

Figura 4.18. Siebel

Al analizar esta misma pregunta en dos etapas distintas del proceso de formacién, se
aprecia que muchas de las opiniones con respecto a la duracién de los cursos,
cambiaron de opinién a excepcion de los cursos de productos bancarios y ventas y

negociacion, que se sigue manteniendo la misma respuesta de satisfaccion.

Se observa claramente que la mitad de los Ejecutivos cree que la formacion entregada
de la plataforma Siebel es insuficiente para llegar a trabajar en la sucursal, la segunda
mayoria la obtiene Hipotecario en donde el 38% de los Ejecutivos estima que al igual
que siebel la formacion obtenida en el curso de capacitacion es insuficiente para poder

realizar su trabajo como Ejecutivo de Cuentas.
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Il.- Desarrollo Social

1.- Los demas ejecutivos y colegas se
mostraron con disposicion para
ayudarme en lo que necesitaba

—_— 0%
® Muy en desacuerdo
B En desacuerdo
= Neutral
W De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 4.19. Ayuda y disposicién

0%

2.- Se me dieron las herramientas y
facilidades para aprender

0% 0% 0%
B Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
M Neutral
B De acuerdo
B Muy de acuerdo

Figura 4.20 Herramientas y facilidades
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3.- Me siento seguro para ser Ejecutivo de
cuentas y tener a cargo una cartera de
clientes

0% 0% 0%

B Muy en desacuerdo

M En desacuerdo
Neutral

M De acuerdo

B Muy de acuerdo

Figura 4.21. Seguridad en el cargo

Con respecto a los graficos anteriores correspondientes al desarrollo social, se observa
que todos los resultados se encuentran en los dos primeros niveles de satisfaccion, ya
sea correspondiente a las respuestas, de acuerdo y muy de acuerdo. En relacion a la
disposicion que presentan los demas compaineros a la hora de ayudar, todos los
Ejecutivos Trainee se sintieron apoyados, en mayor o menor medida por la mayoria de
sus colegas, asi mismo también se le entregaron las herramientas y facilidades para
aprender en donde el 56% obtuvo la maxima satisfaccion. En esta pregunta, el
porcentaje restante que no obtuvo el maximo nivel de satisfaccion se pudo deber a que
en un inicio no existieron mayores comodidades para trabajar, ya sea acceso a un
computador, escritorio o claves de acceso. En relacion a la ultima figura, al efectuar esta
pregunta a los Ejecutivos Trainee si se sienten con seguridad para cumplir con las
actividades desarrolladas por un Ejecutivo de Cuentas, un 63% se siente con la maxima
seguridad de llevar a cabo las labores y tener a cargo una cartera de clientes, quedando
el porcentaje restante con un indicio de duda a que falta un poco de experiencia para

ser nombrado a este cargo.
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4.2.3 Nivel Comportamiento

En este ambito de desarrollo personal se observa que a la mayoria se le entregaron las
herramientas necesarias, ayuda y apoyo por parte de los demas ejecutivos y empleados
del banco. Se visualiza que un 63% esta muy de acuerdo en que puede asumir el cargo

de Ejecutivo de Cuenta, y un 38% se encuentra de acuerdo en esta misma pregunta.
4.2.4. Nivel Resultados

En este nivel mas que rendimientos financieros a corto plazo busca una estrategia de
cambio a largo plazo, es decir se percibe la capacitacion en términos de inversion a
futuro. Los principales resultados de este trabajo se podran medir cuando la jefatura
haya realizado la evaluacidn de desempeino que se mide por una pauta de evaluacion
que debe aplicar cada agente de sucursal a los respectivos Ejecutivos Trainee que tiene
a su cargo, en donde se muestra si el profesional fue capaz de cumplir con los

requisitos y cumple con las expectativas del cargo.
4.3. Propuesta de Mejora

De acuerdo a los resultados presentados en las conclusiones del presente trabajo la

propuesta de mejora para el proceso de formacion consiste en:

e Creacidon de un usuario de prueba para profesionales en capacitaciéon de la
plataforma Siebel, en donde se permita ingresar a todas las pestanas y se pueda
ejercitar de manera libre a todas las aplicaciones, para obtener un mayor manejo

a la hora de ingresar a la sucursal.

Para obtener una mayor aplicacion a lo anterior se suma lo siguiente.

e Integrar al curso de Ventas y Negociacidn que actualmente posee una duracion
de 16 horas las plataformas en el ejercicio, es decir, practicar técnicas de venta

simulando casos reales y que al mismo tiempo el Ejecutivo pueda hacer ingreso
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en todos los programas que tiene que indagar cuando un cliente va en busca de
una solucion a un requerimiento. Por lo tanto este nuevo curso tendria una nueva

duracién de 18 horas.

e Crear un curso de 4 horas en donde se ensefien las reglas para el correcto
llenado de formularios, debido a que esto es causa de una gran pérdida de
tiempo cuando no se tiene el conocimiento necesario en el llenado perfecto de
los documentos mas recurrentes, con esto se disminuiria considerablemente que
clientes tengan que firmar nuevamente, que el area de operaciones
especificamente el visador de sucursal realice reparos en las carpetas y ademas
se contribuiria con estos conocimientos basicos a los demas Ejecutivos que
puedan cometer errores en el llenado de papeles.

e Aumento a 12 horas del curso de Hipotecario, actualmente se emplean 8 horas
para que un Ejecutivo aprenda la teoria y se le explique este producto. Debido a
que este producto es uno de los mas complejos que posee el banco se necesita

una mayor formacion en teoria y en la etapa de post venta.

Con esta propuesta de mejora se lograria que disminuyera el tiempo de aprendizaje del
Ejecutivo Trainee, ademas de disminuir el tiempo de ensefianza de los demas
ejecutivos de cuentas para con los Ejecutivos Trainee, provocando una mayor eficiencia

en el proceso de formacion.
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CONCLUSIONES
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

Conclusiones del modelo de evaluacion de Donald Kirkpatrick

> Nivel reaccion

Se observa que al analizar las respuestas referidas a la duracion de los cursos y
talleres implementados durante la capacitacion, en todos hubo cambios de opinion
con respecto a la primera y segunda encuesta, reflejado a través de la variacién de
los porcentajes, esto se puede deber a que como al principio no se tenia experiencia
en sucursal no se tomaba conciencia de los nuevos conocimientos adquiridos, por lo
tanto al llegar a trabajar en terreno se pudo ver de manera veridica lo que realmente
se necesitaba aprender para poder llevar a cabo el trabajo de un ejecutivo de

cuentas.

» Nivel aprendizaje

Sin duda la gran falencia encontrada en este proceso de capacitacion, es la falta
de experiencia en la plataforma comercial Siebel, ya que debido al resultado de
las encuestas y conversaciones con los Ejecutivos Trainee la citada plataforma
constituye la herramienta basica para poder realizar cualquier actividad en el
banco, por lo tanto se necesita una mayor capacitacién antes de ingresar a la

sucursal.

Otra falencia detectada en este trabajo es la dificultad a la hora de vender
créditos hipotecarios, debido a que este producto es bastante técnico e incluye
varias etapas dentro de su proceso, por lo que la mayoria expresa su interés por
obtener una mayor capacitacion. Esta misma respuesta fue entregada tanto en la
entrevista al término de la capacitacion en el mes de abril y al término del
proceso de evaluacion, por lo que se deduce que los ejecutivos no estaban

conformes con los conocimientos adquiridos desde el inicio.
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» Nivel comportamiento

En este nivel se puede concluir que debido a la falta de entrenamiento en
algunos ambitos en el proceso de formacion, provoca cierta inseguridad a la hora

de asumir el cargo de ejecutivo cuentas.

> Nivel resultados

Se puede concluir que el modelo de evaluacién de capacitacion de Donald
Kirkpatrick se puede aplicar perfectamente en el proceso de capacitacion de los
Ejecutivos Trainee debido a que en los niveles en que se mide se correlacionan

perfectamente con las etapas del proceso de formacion de Ejecutivos Trainee.

Sin embargo en el analisis del cuarto nivel para obtener los resultados en forma
completa se necesita de la evaluacion realizada a cada ejecutivo por su jefatura
a cargo de estos 3 meses de formacion. Para complementar con el punto de

vista del evaluador directo, medido a través de la pauta de evaluacion.
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e Anexo A

Analisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee
Banca Personas para la realizacion de trabajo de titulo de la
carrera Ingenieria Comercial de la Universidad de |la Frontera

ENCUESTA A EJECUTIVOS TRAINEE

Con el fin de conocer la percepcion que los Ejecutivos Trainee han tenido del programa de capacitacion

durante el periodo (04 al 21 de Abril del 2011) brindado por el Banco de Chile.
Favor responder de manera objetiva la siguiente encuesta

DESARROLLO PROFESIONAL
1.- En general, écudl es su grado de satisfaccion con la formacién recibida de la capacitaciéon
Trainee?

Totalmente sastisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Totalmente insatisfecho

2.- En una escala del 1 al 5, donde:

1= Muy en desacuerdo 4= De acuerdo
2=En desacuerdo 5= Muy de acuerdo
3= Neutral
Favor valore su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:

I.- Contenido y estructura del curso 1 2

La capacitacion cumplié a cabalidad mis objetivos

Los expositores dominan los temas tratados

Los temas revisados respondieron sus intereses y expectativas

De los siguientes cursos éSu duracién fue laindicada?

Productos Bancarios

Ventas y negociacion

Hipotecario

Scoring

Siebel

Il.- Desarrollo Personal

La formacion recibida me ha ayudado a desarrollar nuevas habilidades

Sé cudles son las habilidades clave que voy a necesitar para desempefar mi labor

Me siento mas seguro/a para llegar a trabajar a la sucursal

3.- éSeguin usted cudles fueron las principales falencias del curso de capacitacién?

4.- éTiene alguin comentario o sugerencia?

GRACIAS
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Anilisis del proceso de formacién de un Ejecutivo Trainee
Banca Personas para la realizacidn de trabajo de titulo de la
carrera Ingenieria Comercial de la Universidad de la Frontera

ENCUESTA A EJECUTIVOS TRAINEE

Con el fin de conocer el real aporte (ventajasy desventajas) de la capacitacién obtenida en el curso
de Ejecutivos Trainee BancaPersonas y detectar las posibles falencias que normalmente aparecen
en todo proceso de formacion, medido porun periodo de 3 meses.

I. Desarrollo Profesional
1.- En general, ¢{Cudl es su grado de satisfaccion obtenido del proceso de formacidn durante
el periodo de 3 meses con el fin de ser promovido a Ejecutivo de cuentas en el Banco chile/Edwards
Totalmente satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho
Totalmente insatisfecho
2.- Enuna escaladel 1 al 5, donde:
1= Muy en desacuerdo 4= De acuerdo
2= En desacuerdo 5= Muy de acuerdo

3= Neutral
Favor valore su grado de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
2.1.- Enrelacién a la capacitacién obtenida en el mes de Abril
La capacitacion me brindo los conocimientos necesarios para mi desarrollo como Ejecutivo Trainee
Laduracién de la capacitacién es la adecuada, ya que todo lo demds se aprende en la sucursal

2.2.- De lossiguientes cursos, la formacion obtenida en el curso de
capacitacién fue suficiente para realizar mi trabajo en:

Productos Bancarios

Ventas y negociaciéon

Hipotecario

Scoring

Siebel

Il.- Desarrollo Social

1.- Los demads ejecutivos y colegas se mostraron con disposicién para ayudarme en lo que necesitaba
2.- Se me dieron las herramientasy facilidades para aprender
3.-Me siento seguro paraser Ejecutivo de cuentas y tener a cargo una carterade clientes

lil.- ¢5egin usted, debido a la experiencia en este proceso {Qué actividad o curso propondria
para que se incluyera en un préximo curso de capacitacién a Ejecutivos Trainee?

ANEXOS

3 4|5
3| 4|5
31 4|5

IV.- ¢Qué dificultades enfrenté como Ejecutivo Trainee en la sucursal?

V.- {Tiene algln comentario o sugerencia?

Analisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas, desde la perspectiva de

una sucursal bancaria

49



ANEXOS

e AnexoC

EVALUACION NOMBRAMIENTO TRAINEE PERSONAS

MOMBRE EVALUAD O:
OFICINA:
FirINICIO: FECHAEVALUACION:
MOMBRE SUPERVISOR:
CARGO SUPERVISOR:

DESEMPEND GEMERAL [ Marque con una X donde corresponda )
Sobresaliente Excede amplizments I requerido v esperade, Cumplimiente entre 10055 4 L2053
Logra do Cumpls con lo requerid vy esperade, Cumplimisnte del 100%3
Por Lograr SmTm z-3zTzm oy =-Itm-=o om-Iz cEcm Z_—D - oz cmz_m-fzy mssesalfz, Doz 7 om-izo=-ltmo= SITiy 3IT:
Wo Lograd o Mo cumple con lo requerido v esperado, Cumplimiento menor al 6053
obress ents  Lograds Porlegrar Ne Lograds

1.-{alidad de su trabajo
2.-Calidad de servicie con clientes internos y externos

3.-Iniciatva y disposicidn para desarrollar areas asignadas

4.-Disposician frente a normas, reglas y supervisian
5,-Habilidades y a ptitudes persanales para la venta
G.- Nivel de conocimients de productos del Banco

7.-Nivel de conocimientn de proceso venta

8.-Nivel de conocimientn de proceso créditn del Banco

9.- Adaptacién al equipo de trabajo

APRECTAC JOMN GENERAL
Enrelzcidn 2 habilidzde s té micas v perzonales para el nombramiento come Beqtive Cuentas Fersonzs B, s aprec
Praparado para asumiruna cartera. Hombramiants con atribucionas
Preparado para asumir una cartera. Mombramiento sim atribuciones
Regquiere mayor empo en formacion. 5in nombramiento v evaluara los 2 meses
Mo se observan suficientes habilidades para el cargo. Se sugiere reubicacidn
Mo recomendable

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Firma Supervisor Firma Evaluado

OBSERVACIONMES GERENTE ZOMNAL

FECHA V=B=;

WeB® Gerente Zonal
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A continuacion se presenta la evaluacion realizada por los alumnos a dos profesores de
capacitacion y entrenamiento Dialectika en los talleres de “Técnicas de venta y
negociacion” y “Calidad de servicio”.

» Primer taller de capacitacion otorgado por capacitacion y entrenamiento

Dialectika; “Técnicas de venta y negociaciéon”.

Ialecti-a

Aapacllecldnd&Eniraneamientn

“Técnicas de Venta y
Negociacion”

De los Objetivos

e Entregar a los participantes las modernas Técnicas de Ventas y Negociacién, que
les permitan incrementar su potencial de venta, y mejorar sus habilidades de
negociacion.

e Conocer y aplicar las estrategias para la Gestién de Ventas y negociacién, que
permitan a los participantes ser efectivos en su gestion como ejecutivos de
cuentas.

e Conocer y aplicar las Técnicas de la Argumentacién de Ventas que faciliten el
contacto con el cliente y la aceptacién de los productos bancarios que ofrece.

e Conocer y Aplicar las Técnicas para el Manejo de Objeciones que presentan los
clientes ante la oferta de productos bancarios.

e Conocer y aplicar técnicas de negociacion concretas para aplicar en su gestion.
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Tabulacion: Evaluaciones Relator N°1

Escala de evaluacion del 1,0 al 7,0.

Contenidos

Fuente: Dialectika

Metodologia

Fuente: Dialectika
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Relator

Motivo la
participacicn

Fuente: Dialectika

Fuente: Dialectika
Comentarios de los alumnos:

e Excelente relator, muy claro en su taller, dinamico, activo, amable, se agradece
su participacion en esta capacitacion.

e Excelente estos 2 dias, fundamental todo lo aprendido para dar una muy buena
calidad de servicio. Ojala todos los ejecutivos lo puedan tomar, y el curso de
liderazgo que lo tomen los agentes.

o Excelente! Realmente un agrado, tenia una idea pre-concebida de que esto seria
muy latero y me voy con una impresion muy buena. Recomendable

e Me parecio un excelente relator, tiene claros los conocimientos.
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e Excelente relator, realmente motiva y convence de que lo que esta exponiendo
es asi.

¢ Muy entretenida e interesante la capacitacion. Ojala el modelo de ensefianza sea
copiado por otros relatores. Me voy muy agradecida del curso y del buen relator.

e Excelente relator, integra al grupo muy bien y todos los temas tratados los lleva a
la realidad. Muy bien.

e Excelente relator, muy motivado por preparar ejecutivos de cuenta de excelencia.

e Muy bueno el curso, ya que es aplicable en todo sentido a nuestro trabajo.

e Relator muy motivador y claro.

e Excelente taller y relator.

e Excelente curso, muy buen el relator, fomenta la participacion del grupo,
excelente motivador y aclara las dudas y conceptos. Muy bien Patricio.

e Excelente curso y relator. Aporta las herramientas fundamentales para un exitoso
desempenio laboral futuro.

e Muy buen cursos, demasiado util. Buen relator. Queremos mas oportunidades de
recibir este tipo de cursos, ojala asi sucediera.

e Muy buen expositor, se agradece la dedicacién y el empeio por mantenernos
atentos y ensefarnos los contenidos.

e Muy buen relator. Entusiasta, empatico y cooperador. 100% recomendable el
taller.

e Excelente relator.

Comentarios y Sugerencias

Los participantes mostraron desde el inicio del curso, interés por los temas expuestos.
Esta situacién se ve reflejada en las excelentes calificaciones obtenidas por todos los
participantes.

Al abordar el modulo: La Actitud como herramienta para la Gestion Comercial, los
participantes debieron desarrollar un taller en el que identificaron los aspectos positivos
de trabajar en Banco de Chile, y las principales respuestas coinciden con lo expresado
por los participantes de cursos anteriores y fueron:

e El prestigio del Banco
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e El seguro de salud

e La proyeccioén profesional

e El buen ambiente laboral (de algunas sucursales)

e La estabilidad laboral
En este mismo modulo los participantes debieron identificar las situaciones laborares
que afectaban su actitud, y entre las repuestas mas sefialadas estan:

e Los clientes agresivos

¢ La falta de compromiso de algunos funcionarios con el trabajo asignado.

e Problemas con el sistema computacional del Banco.
En el médulo Manejo de Objeciones, los participantes identificaron las principales
objeciones que han escuchado o podria escuchar de sus clientes, y que fueron

manejadas con el convencimiento de trabajar en una institucion seria.

Sugerencias del Relator
Se mantienen las sugerencias entregadas en el informe realizado en el curso anterior y
estas son:
Como una alternativa de consolidar los temas expuestos en el curso, se propone la
realizacion de Talleres con temas como:

e Manejo de Habilidades Vocales para la Atencion Telefonica

e Manejo y Resolucion de Conflictos

e Desarrollo de la Proactividad Laboral

e PNL para la Gestién de Ventas

e Manejo de Quejas y Reclamos

» Segundo taller de capacitacion otorgado por capacitacion y entrenamiento

Dialectika; “Calidad de Servicio”.
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ialecti<o

CapEcitaclién&Entrenamiente

““Calidad de Servicio”

De los Objetivos

Fortalecer conocimientos, actitudes y competencias personales que permitan
comprender y dimensionar la importancia de una gestion de calidad orientada hacia el
cliente, y que en el ejercicio de sus funciones, faciliten una éptima administracion en los
procesos entregando un servicio de calidad.

Tabulacion Evaluaciones Relator

Contenidos

Definicion de los objetivos al

inicio del curso

Aplicocidn o tu puesto de
trabajo

Fuente: Dialectika
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Metodologia

Este fue puntual en Entregd Jos

i e S %

——

i s Fomento la o
elinicio y terming  oon o omientos en participacion del Sckogrer shaiass Motive la
e forma dara preguntas participacidn
grupa

Fuente: Dialectika

Analisis del proceso de formacion de un Ejecutivo Trainee Banca Personas, desde la perspectiva de
una sucursal bancaria 57



ANEXOS

Organizacion

iluminacion, ventilacion, etc)

Fuente: Dialectika

Comentarios de los alumnos:

Se agradece tener tutores como Marcela. Muy buena la clase y su forma de
ensefarnos.

Todo bien.

Muy buena la clase para entender la comunicacion entre ejecutivos y clientes.
Excelente relatora, se noto claramente dominio del tema.

Muy buena expositora.

Creo que es una muy buena actividad, solo un poco larga. Cuesta mantener la
concentracion.

Muy buena la clase, muy buena calidad de la relatora.
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