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Resumen
El informe que presento es el resultado del trabajo que estoy llevando a cabo en la empresa
especializada en microfinanzas Mibanco, donde estoy a cargo de actividades en onboarding,
cultura organizacional, clima organizacional y desarrollo humano; en cuanto a la primera parte,
se refiere a la manera como se inicia el proceso de reclutamiento para presentarse a trabajar en
nuestra organizacion, pasando por el proceso de induccion, el mismo que no tiene un periodo de
duracion especifico porque termina cuando el trabajador esta totalmente integrado, se continta
con la adaptacion total a la organizacion; la segunda parte, se refiere al proceso donde el
trabajador hace suyos las costumbres, proposito, aspiracion y principios culturales que dan vida a
nuestro Modo Mibanco; la tercera parte, esta relacionada a la manera cémo el trabajador se
comporta o interactia para dar origen al establecimiento de un buen clima dentro de la
organizacion, para lo cual es importante una buena comunicacion; finalmente, me desempefio en
el area de desarrollo humano, la misma que esta referida a la importancia que se da al trabajador
para que se desempefie de manera eficiente para bien de ellos, de su familia y de la organizacion.
Todo lo que se lleva a cabo es para contribuir con el desarrollo de miles de emprendedores y asi

escribir junto a ellos su propia historia de progreso.

Palabras Clave: Clima organizacional, cultura organizacional, desarrollo humano,

Onboarding



Abstract
The report that | present is the result of the work that I am carrying out in the company
specialized in microfinance Mibanco, where | am in charge of activities in onboarding,
organizational culture, organizational climate and human development; Regarding the first part,
it refers to the way in which the recruitment process begins to apply to work in our organization,
going through the induction process, which does not have a specific period of time because it
ends when the worker is totally integrated, it continues with the total adaptation to the
organization; the second part refers to the process where the worker endorses the customs,
purpose, aspiration and cultural principles that give life to our Modo Mibanco; the third part is
related to the way in which the worker behaves or interacts to give rise to the establishment of a
good climate within the organization, for which good communication is important; Finally, |
work in the area of human development, the same one that refers to the importance given to the
worker so that he can perform efficiently for the good of them, their family and the organization.
Everything that is carried out is to contribute to the development of thousands of entrepreneurs

and thus write their own story of progress with them

Keywords: Organizational climate, organizational culture, human development,

Onboarding



1. INTRODUCCION

Cuando en las organizaciones se observa trabajo serio y disciplinado en temas
relacionados con el comportamiento, se observa mejora en la productividad, es asi que el aporte
de la psicologia impacta en todas las areas de una organizacion porque, finalmente, se relaciona
con el desempefio de cada uno de sus miembros porque para que la empresa sea exitosa se debe
cometer la minima cantidad de errores, siendo éstos que estan relacionados con el factor humano
y no como antes se pensaba gue eran fallas de la tecnologia. Es asi como si se controlan todas las
variables que estan relacionadas con la conducta humana se puede inferir que el trabajador esta
ajustado a la tarea que desempefia y por lo tanto su desempefio sera satisfactorio; si a esto le
sumamos que cada persona tiene talentos, los mismos que se deben fortalecer para mejorar la
calidad de los productos; recordemos que todo este proceso comportamental debe ser registrado
y medido para que cada uno de sus integrantes identifique sus logros y donde debe capacitarsele
para que la organizacién esté bien ubicada, reconocida. El trabajador sea motivado y haya un
buen clima laboral con un buen compromiso con la institucion.

Luego, el aporte de la psicologia a las organizaciones es identificar los factores que
impactan en la vida laboral y personal de los trabajadores porque para obtener el rendimiento
esperado es preciso tener en cuenta la motivacion, productividad, satisfaccion laboral, clima
organizacional, la seguridad en el trabajo y la salud fisica y mental de sus integrantes. Es a partir
de aqui que se empiezan a disefiar intervenciones que permitan mejorar a partir de los registros
que se tiene de cada uno de sus miembros, para lo cual es importante tener en cuenta desde el

inicio del reclutamiento, seleccion de personal, contratacion, induccion a la vida laboral,



formacion de lideres, trabajo en equipo y otras formas que la psicologia ofrece para que la
empresa sea exitosa. Paulatinamente se ird formando la cultura de la organizacion hasta
identificar los factores que afectan el desempefio de la organizacion, a la vez que se disefian
intervenciones efectivas que permitan mejorar los resultados y aumentar el bienestar de todas las
personas que son parte del centro laboral.

En el centro laboral donde me vengo desempefiando, area de Gestion Humana, estamos
dedicados a diferentes tareas, principalmente seleccion de personal, induccion, generar un buen
clima organizacional y estimular el desarrollo humano; si bien nos dedicamos a aspectos
especificos, finalmente, se abarca otros aspectos porque no se pueden descuidar conductas que
estan relacionadas al quehacer de los psicélogos dentro de la organizacion. Consideramos que el
aspecto del desarrollo es importante porque se trata de identificar qué habilidades de los
trabajadores se deben aprovechar para conseguir buenos resultados previa capacitacion y siempre
haciendo una evaluacién continua para disefiar mejores intervenciones en el futuro, promover la
mejora continua y ofrecer servicios de calidad. De lo que se trata es mejorar los resultados de la
organizacion tanto a nivel econémico como de rendimiento y productividad, por ese motivo, el
lugar donde laboro me ha designado a las tareas como: onboarding, cultura organizacional, clima
organizacional y desarrollo humano, donde se realizan programas para que cada uno de los
integrantes del centro laboral estén identificados con su organizacion, lo que esta relacionado con
la cultura organizacional, el clima laboral y el desarrollo humano.

Entiendo esta necesidad, a principios del 2020 y con una pandemia a penas por iniciar, se

pone en revision y se replantea el proceso de bienvenida e induccién al nuevo colaborador para



tratar de cubrir todos los puntos que impactan en su experiencia, sabiendo que, si el nuevo
colaborador recibe una buena experiencia, es ello lo que brindaré al cliente final.

En lo que se refiere a onboarding, cada una de las organizaciones desean que sus
trabajadores se integren rapidamente a su centro laboral, aunque esto no es suficiente porque es
preciso identificar en cada uno de ellos sus habilidades para aprovecharlas, asi como capacitar a
en lo que sea necesario para un trabajo eficiente y empiece a hacer suyos la visioén, mision,
valores, cultura y principios de su nuevo centro laboral. En esta etapa se busca que el nuevo
integrante se sienta aceptado, una persona que llega a aportar, a contribuir con el
engrandecimiento de la institucion que lo acoge, asi como que sienta que su decisién de haber
Ilegado ha sido buena eleccion, que lo que le ofrecieron se esta cumpliendo. Recordemos que la
primera impresion, asi como la forma que el trabajador ha sido recibido influird notablemente en
su rendimiento futuro porque se siente parte de una nueva familia que lo acoge como una
persona que va a dar mucho de si, asi como que también va a recibir (Ayala, 2004). Algunas
veces se ha observado que los trabajadores no han permanecido demasiado tiempo en su nueva
organizacion porque no han sentido que el clima laboral encontrado o no cuentan con lo que se
les habia ofrecido; si ocurre que el trabajador en el mas breve plazo se retira del centro laboral
entonces se ha perdido la oportunidad de retener a una persona valiosa asi como la inversion
econdmica realizada para este proceso de adaptacion se interpreta como peérdida para la
organizacion; por lo tanto algo no esta funcionando bien, si a esto le agregamos que hay mucha
rotacion de personal entonces esta idea se refuerza, es asi que es importante este proceso de

induccidn al nuevo centro de trabajo (Amortegui et al., 2021).



En esta etapa el rol que juegan los lideres al momento de recibir a los nuevos
colaboradores es importante porque son la puerta de entrada a la organizacion, los recientemente
incorporados necesitan sentirse aceptados, que lo que van a aportar, va a ser valorado por la
organizacion. Se han visto casos de personas que se han incorporado, pero han demorado en
adaptarse totalmente a la organizacion a pesar de ser personas calificadas, ante este hecho se ha
dedicado més tiempo y el resultado ha sido exitoso porque no todos tienen las mismas
caracteristicas para adecuarse rapidamente; se tiene en cuenta que a veces no se conoce las
herramientas tecnoldgicas que se espera para lo cual el proceso de capacitacion requiere mas
tiempo, es por eso que Ramos y Peird (2014) recomiendan que es preciso tener en cuenta el
perfil de cada uno de los puestos de trabajo para que la induccion sea mas exitosa.

Con relacion a la importancia de fomentar una adecuada cultura organizacional, Cuerda y
Bonavia (2017) reportan que cuando se funda una organizacion se tiene en cuenta la vision,
mision, valores, objetivos, politicas; desde ahi se selecciona lo que es importante para la
organizacion; en otras palabras, se fija la ruta que se va a seguir. A partir de aqui los gerentes se
preocupan en compartir estas propuestas para que los trabajadores recorran ese camino y
defiendan con firmeza y conviccion lo que desea la organizacion, de esta manera los trabajadores
se identifican con su centro laboral y sienten que son acogidos y defendidos por ésta, los hace
anicos, estar siempre unidos, también es importante informar que la cultura se transmite entre sus
integrantes, ya sea a través de historias (fechas importantes, anécdotas que estan referidas a lo
que se busca, recuerdo de fechas importantes), simbolos (logos, uniformes, slogan, lenguaje,
lemas, canciones, kit de bienvenida), tradiciones, hitos, entre otros. Es preciso sefialar que la

cultura organizacional brinda a sus integrantes una personalidad propia, define y promueve su



imagen. Cuando se produce esto se tiene como consecuencia el prestigio que caracteriza y hace
Unica a la organizacion, que con solamente observar el logo, el lema o algin estimulo que la
identifique, genera respuestas de aceptacion o rechazo en las personas.

En cuanto al clima organizacional, cada empresa desea brindar servicios de buena
calidad, la llave del éxito son las personas que laboran en el lugar, quienes desean tener un
ambiente agradable, estable donde se pueda facilitar sus buenas relaciones dentro de su trabajo,
eso se consigue mediante una buena gestion del clima organizacional. Sabemos que esto impacta
en la productividad y en la eficiencia del empleado, ayuda a la innovacién y creatividad que se
va a reflejar en el desarrollo de las empresas; esta influenciado por los miembros del centro
laboral, sus caracteristicas, personalidades, en la medida que el trabajo de las personas sea
reconocido, que su aporte es valioso, saberse aceptados como parte de un equipo, escuchados
(Chiavenato, 2000). Los gerentes deben tener en cuenta que si los trabajadores estan satisfechos
haran un mejor trabajo porque si hay buen estado animico en los trabajadores entonces, con esto
se evitara la fuga del talento humano en la empresa, es por eso que se hace necesario una buena
comunicacion y fomentar siempre un ambiente de reconocimiento hacia el colaborador.

En las encuestas que se hace a los trabajadores, éstos reportan que no es suficiente con
tener la Gltima tecnologia, también es importante ofrecerles un entorno fisico digno y agradable;
asimismo se ha encontrado que sentirse bien se relaciona con tener reconocimiento por cada uno
de los logros que se van obteniendo pero que siempre se estén visibilizando porque la familia
también debe estar informada de ellos, a la vez que debe ser incorporada a la organizacion

haciendo reuniones de confraternidad (Vasquez et al., 2015).



Sobre la labor que se realiza en el desarrollo humano, sabemos que todos los trabajadores
tienen expectativas para superarse, si este proceso es continuo entonces el trabajador se sentird
reconocido y comprometido con el centro laboral que va a generar una mayor dedicacion para
incrementar su productividad y sentirse orgulloso del lugar que le esta dando la oportunidad de
mejorar; el desarrollo humano permite mejorar las capacidades de los trabajadores para hacer su
trabajo como se espera. Cuando una organizacion se preocupa por tener actualizados y
capacitados a sus trabajadores permite que se sientan valorados porque se parte del principio que
si se cuenta con personas exitosas el resultado serd que la organizacion también lo sea, para
lograrlo es preciso desarrollar sus capacidades, conocer a cada uno de ellos para aprovechar sus
habilidades, fortalecerlas, descubrir sus talentos, atributos personales que cada uno tiene, sus
conocimientos y actitudes. Por eso, el desarrollo humano no solo es dar informacion al trabajador
para que haga un mejor trabajo sino en descubrir en cada uno de ellos sus talentos, asi habra
mejor productividad; no olvidar que estamos en una situacion cambiante, desde nuestro entorno
asi como la competencia y la exigencia de los trabajadores, lo cual hace preciso que el desarrollo
sea integral, que se vea al trabajador como el mejor recurso de la organizacion porque seran ellos
los que la llevaran adelante, se identifiquen y lleven al éxito (Alvarez et al., 2018).

En Mibanco buscamos brindar una experiencia memorable en nuestros clientes, a la cual
Ilamamos Experiencia “Ya No Ya” pero entendimos que para que esto suceda es necesario
primero centrarnos en la experiencia de nuestro colaborador, es por ello que desde Onboarding y
las diferentes areas de Gestion Humana, buscamos abarcar y cubrir todos los aspectos para
brindarle una célida bienvenida al nuevo colaborador, que inicia con que cuente con todas sus

herramientas de trabajo, accesos en sus primeros dias, realice sus programas de induccién, reciba



el acompafiamiento de lider y compafiero guia, participe de su semana de induccion y conecte
con la cultura organizacional a la que llamamos Modo Mibanco. Esto nos permite acompafiarlo
durante sus primeras semanas llegando hasta su tercer mes laborando con nosotros para levantar
fortalezas y oportunidades durante este periodo, a través de las encuestas que son reflejo del
clima organizacional instalado en cada uno de ellos y esto desde la mirada general de los viajes
de experiencia del colaborador que nos permite orientarnos hacia su desarrollo dentro de la
organizacion.

Con esto logramos el principal objetivo del banco, el cual es brindar una Experiencia “Ya
No Ya” a nuestros clientes, porque si nuestros colaboradores viven esta experiencia es lo que
ellos también podran ofrecer y paulatinamente ir haciendo un efecto multiplicador con quienes

interactla.

1.1.  Trayectoria del autor

Datos personales

DNI: 72713403

Fecha de nacimiento: 05 de Abril del 1993

Domicilio: Av. 28 de Julio N° 368 — Dpto 508. JesUs Maria, Lima - Peru.

Correo Electrénico: suarezeliana0l@gmail.com

Estudios superiores

2012 —2017: Universidad Nacional Federico Villarreal - Bachiller en Psicologia.
2018 — 2019: CENTRUM PUCP Especializacion para Analista en Gestion del Talento

Humano.



Estudios de Post grado

2023:

2021:

2020:

2020:

2020:

20109:

2017:

Escuela de Postgrado UPC Flex Course Psicologia Positiva y Experiencia del
Empleado. Febrero 2023.

Cumbre Nacional de la Felicidad Pert 2021, organizado por LATAM Coaching,
World Hapiness Foundation y Municipalidad Metropolitana de Lima. Febrero
2021.

Escuela de Postgrado Universidad del Pacifico. Curso Especializado para
Ejecutivos Clima y Cultura Organizacional. Diciembre 2020 — Enero 2021.
CENTRUM PUCP Curso de Capacitacion EdEx Gestion del Aprendizaje Virtual
en las Organizaciones. Julio — Setiembre 2020.

Escuela de Postgrado UPC Curso Especializado Psicologia Positiva: ¢Como
potenciar el talento humano? Febrero — Abril 2020.

Escuela de Postgrado UPC Curso de EEG Gestion de la Capacitacion y
Motivacion. Primer Puesto. Abril — Junio 20109.

CEUPS Universidad Nacional Federico Villarreal. Curso Elaboracion vy

Simulacion de Indicadores de Gestion en Recursos Humanos. Setiembre 2017.

Logros profesionales:

2022:

Implementacion del modelo de induccion Bienvenido Compafiero para los nuevos

colaboradores de Mibanco.

Préacticas Preprofesionales e Internado

Fecha:

Empresa:

Marzo 2016 — Diciembre 2017

Tiendas Peruanas S.A (Oechsle)



RUC: 20493020618

Area: Gestion de Desarrollo Humano

Condicion: Practicante Pre - Profesional de Gestion y Desarrollo Humano
Tienda sede San Borja

Funciones

» Realizar el proceso de reclutamiento, segun los perfiles y procedimientos establecidos de
acuerdo con los perfiles que se han elaborado.

« Apoyar en la ejecucion de las actividades de integracion, motivacion y capacitacion
segun los lineamientos corporativos, los mismos que programan de acuerdo con las
necesidades de la organizacion.

« Mantener y enviar informacién actualizada respecto a Bienestar, Capacitacion, Seleccion
y Compensaciones.

«  Velar por el cumplimiento de la legislacion laboral vigente, asi como el cumplimiento de
las normas internas en materia laboral.

« Proporcionar informacion a los colaboradores sobre politicas internas, pago de haberes,
vacaciones, compensacion de horas, entre otros temas relacionados al area.

« Soporte en las distintas actividades del area.

Fecha: Enero 2018 — Diciembre 2018
Empresa: Tiendas Peruanas S.A (Oechsle)
RUC: 20493020618

Avrea: Gestion de Desarrollo Humano

Condicién: Practicante Profesional de Aprendizaje y Desarrollo Oficina Principal, San Borja
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Funciones

« Administracion del Aula Virtual Oe: Revision y creacién de contenidos de los cursos
virtuales, publicacion de contenidos (videos didacticos, evaluaciones de conocimiento,
encuestas de satisfaccion y constancias de participacion), gestion de inscripciones de
alumnos, seguimiento del cumplimiento, apoyo en la solucidn de inconvenientes en la
plataforma virtual y elaboracién de reporte de notas e indicadores.

« Universidad Corporativa Intercorp: Gestion de inscripciones a los cursos abiertos
(presenciales y virtuales) y cursos gratuitos mensuales, seguimiento del cumplimiento.

« Elaboracién y actualizacién de base de datos de indicadores de los programas de
capacitacion y aprendizaje de la Oficina Central y 22 Tiendas distribuidas en Lima y
Provincias.

« Apoyo en las coordinaciones logisticas para el desarrollo de las capacitaciones: pago a
proveedores, 6rdenes de compra y entregas a rendir.

« Apoyo en la programacion de entrenamientos para puestos de la Oficina Central y
Tiendas Lima y Provincias.

« Administracion y gestion de Oracle, manejo del médulo Aprendizaje.

« Coordinacion con el area de Comunicacion Interna para el disefio y difusion de los
programas de capacitacion.

« Ejecucién y seguimiento del Plan de Capacitacion.

Experiencia Profesional y laboral
Fecha: Julio 2021 - Actualidad

Empresa: MIBANCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A.
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RUC: 20382036655

Area: Gestion de Desarrollo Humano
Cargo: Analista de Onboarding
Funciones

Responsable del proceso de Onboarding de los nuevos colaboradores desde la parte
operacional en coordinacién con las areas encargadas (gestion de herramientas de trabajo,
accesos, inscripcion de programas de induccién, kit de bienvenida, etc), coordinacion con
lideres, despliegue, acompafiamiento y medicion de la satisfaccion de la semana de
induccion Bienvenido Compafiero.

Responsable del proyecto Bienvenido a la Cancha, programa donde los nuevos
colaboradores, empresas aliadas y proveedores viven un dia en agencias y conectan con
el corazdén del negocio. Coordinacién con agencias, lideres y usuarios finales.
Acompafiamiento y medicion de la satisfaccion.

Responsable de la coordinacion y despliegue de la semana de Induccién Lideres en
coordinacion con el area de Talento y Liderazgo. Medicion de la satisfaccion vy
elaboracion del reporte de participacion e indicadores.

Gestion y administracion de la plataforma ERP Cloud Oracle — Mddulo Onboarding
(Viajes del colaborador).

Gestion de procesos e-learning a través del Aula Virtual Mibanco (participacion,
asistencia, notas, encuestas de satisfaccion e indicadores de aprendizaje).

Apoyo en la construccion y disefio del contenido de capacitacién, coordinacién con

disefio instruccional y area de Aprendizaje y Desarrollo.
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« Elaboracién, medicion, seguimiento y plan de mejora de los resultados de encuestas de
satisfaccion Primera Semana, Primeros dias (Tercer mes), Reclutamiento, Semana de
Induccion Bienvenido Compafiero, Bienvenido a la Cancha e Induccion Lideres.

« Elaboracién de los reportes de participacion de los Programas de induccion regulatoria a
clientes internos.

« Elaboracién de reportes de participacion de programas corporativos enviados a
Credicorp.

» Responsable ante los procesos de auditoria, presentacion de informes y evidencias del
proceso.

» Responsable del mejoramiento constante del proceso de Onboarding.

Fecha: Febrero 2020 — Julio 2021

Empresa: MIBANCO - BANCO DE LA MICROEMPRESA S.A.

RUC: 20382036655

Area: Gestion de Desarrollo Humano

Cargo: Asistente de Aprendizaje y Capacitacion
Funciones

« Apoyo en el levantamiento de necesidades de capacitacion para el Segmento Red
(Recuperaciones y Soporte Red de Agencia).

« Apoyo en la construccién y disefio del contenido de capacitacion, coordinacién con
expertos.

« Gestion de procesos e-learning a través del Aula Virtual Mibanco (participacion,

asistencia, notas, encuestas de satisfaccion).
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Elaboracion de reportes e informes de capacitacion y medicion de indicadores para el
cliente interno/ area usuaria.

Coordinacion, ejecucion y seguimiento del plan de capacitacion para la oficina principal
(Staff).

Gestion y coordinacion de los programas de capacitacion corporativos.

Direccion y conduccion (panelista) de Conversatorios y Mibanco Talks para
colaboradores de todo el banco.

Coordinacion, negociacién y pago a proveedores.

Control de gastos y coordinacion logistica para los despliegues de capacitacion.

Apoyo en la implementacion de mejora de procesos.

Fecha: Enero — Diciembre 2019
Empresa: Esmeralda Corp.

RUC: 20100076072

Area: Gestion de Desarrollo Humano
Cargo: Asistente de Gestion del Talento
Funciones

Levantamiento de necesidades de capacitacion en coordinacién con los lideres de las
unidades de negocio.

Elaboracion del Plan anual de capacitacion, ejecucion, seguimiento y manejo de
indicadores.

Atencion de los requerimientos solicitados en los procesos de auditoria e inspecciones.

Busqueda, negociacién y gestion de pagos a proveedores.
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Responsable de la Induccién Corporativa al personal nuevo.

Participacion en el plan piloto de implementacion de la metodologia TPM (Mejora de
procesos).

Facilitadora de talleres soft skills para operarios de produccién.

Desarrollo de procedimientos, programas y politicas educativas en beneficio de los
colaboradores.

Establecimiento de convenios y patrocinios educativos con entidades académicas.

Asesoria y orientacion al colaborador.

Descripcion de la entidad

Razon social: Mibanco — Banco de la Microempresa S.A.

Tipo de institucion: Sociedad Andnima.

Laboro en la oficina principal de Mibanco que esta ubicada en Av. Republica de Panama
N° 4575, en el Distrito de Surquillo, departamento de Lima.

Resefa histdrica y descripcion de la organizacién

Nacimos de dos organizaciones unidas por un mismo proposito, para ello es necesario

remontarnos a los afios 1950, donde en nuestro pais viviamos un episodio que marcaria un antes

y después en la Lima aristocrata y centralizada en la capital. Con la migracion del campo a la

ciudad, muchas familias de provincia partieron hacia Lima en busqueda de nuevas oportunidades

y el suefio de crecer junto a sus familias. Es asi que, entendiendo la necesidad, la organizacion

Grupo ACP, pioneros en Mision Social, nace con el objetivo de ayudar a estas familias migrantes
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a tener acceso a servicios basicos (como agua, luz, desagiie) asi como también a generar
pequefios negocios propios que les permita contribuir con su canasta familiar.

Veinte afios después, en la década de los 70, un terremoto de gran magnitud azoto la
ciudad de Huaraz, departamento de Ancash, llevandose consigo miles de casas no solo ubicadas
en el epicentro, sino que se registraron grandes pérdidas humanas y materiales alrededor de
nuestro pais, que nos puso en un duelo y pausa nacional y del cual nos costdé muchos afios en
reconstruirnos; y sobre todo para las familias migrantes tratar de recuperar no solo sus casas, sino
sus propios suefios. Es en ese escenario cuando la ONG Care International, a través de su
subsidiaria en Peru, inicia sus operaciones de apoyo a muchas familias de bajos recursos en la
reconstruccion de sus casas y a emprender nuevos negocios. Asi llegamos hasta el afio 1998,
donde Care Perl entendiendo la enorme necesidad de seguir promoviendo el crecimiento, funda
la entidad financiera Edyficar con su foco orientado a zonas rurales y urbano marginales.
Mientras que el Grupo ACP funda Mibanco, con el objetivo de apoyar a emprendedores
ubicados en zonas marginales de Lima y ciudades del interior.

Edyficar inicia operaciones en Lima, Arequipa y La Libertad sobre la base y experiencia
del programa de apoyo crediticio de Care Peru y asi en el afio 2005, participa en la primera
operacion a nivel mundial de titularizacion de cartera para microfinanzas (BlueOrchard) y en el
2007, consigue ser la primera empresa microfinanciera no bancaria en acceder con gran éxito en
el Mercado de Capitales. Por su lado en el afio 2006, el Banco Internacional de Desarrollo BID
reconoce a Mibanco con el Premio a la Excelencia en Microfinanzas y en el 2008 gana el Effie
de Plata por la camparfia "Créditos Aprobados"”. Ademas de estos reconocimientos, Mibanco gand

una calificacion Global de Desempefio Social otorgado por Planet Rating 4+ y en el 2011 obtuvo
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el grado de inversion BBB con perspectiva estable otorgado por Standard & Poor's. En ese
mismo afio, Edyficar se une Credicorp, al convertirse en subsidiaria del Banco de Crédito del
Perd, mientras que a la par Mibanco se va fortaleciendo como empresa lider en microfinanzas y
justamente debido a su gran crecimiento, en el 2014 Mibanco da el gran salto y se integra
también al grupo Credicorp.

Finalmente, en el afio 2015, se unen 2 gigantes: Mibanco y Edyficar, dos empresas que
aunque de origenes distintos, siempre estuvieron unidos por el mismo proposito: la pasion por
los emprendedores; y esta alianza fue respaldada por el grupo Credicorp y es asi como nace el 2
de marzo del 2015 nace el nuevo Mibanco, conservando los siguientes pilares:

Contribuir con el desarrollo del pais: dando oportunidades de inclusion financiera para todos.
Mantener la cercania con el cliente de la microempresa: porque conocemos nuestro cliente,
sabemos a donde quiere llegar y estamos dispuestos a acompafiarlo en su crecimiento.

Vivir nuestros valores compartidos: como el respeto, transparencia y la confianza porque
queremos establecer vinculos duraderos con nuestros colaboradores y clientes.

Equilibrio por nuestro doble propésito: el impacto social y la sostenibilidad por medio de la
rentabilidad.

A. Mision. Ofrecer un servicio Microfinanciero eficiente que apoye y promueva el
desarrollo econdmico y social de los microempresarios y microempresas, asi como a pequefas y
medianas empresas industriales y comerciales.

B. Visién. Ser el banco Microfinanciero lider con mayor cobertura e impacto social,
ofreciendo servicios oportunos y de la mas alta calidad a los microempresarios y microempresas,

asi como a pequefias y medianas empresas industriales y comerciales.
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C. Valores. Nuestros valores institucionales son Cooperacion, compromiso,
confianza, superacion e interés.

D. Principios culturales. Integridad en todas nuestras acciones, resultados trabajando
en equipo, gestion de riesgos con responsabilidad, pasion por servir responsablemente al cliente,
compromiso con el desarrollo de nuestra gente promoviendo el cambio. Afios después y varias
sesiones donde participaron toda la organizacion, alta gerencia, lideres de la oficina principal y
compaferos de la red de agencias, se reviso nuestra cultura y entendimos que, para afrontar los
nuevos desafios y el cambio, debiamos entender hacia donde queremos caminar y cudl es el rol
de Mibanco en la sociedad. Como resultado, renovamos nuestra Mision y se planted como
Propoésito, mientras que nuestra Aspiracion reemplazé a la Vision y son nuestros Principios
Culturales como medio que nos permitira llegar a ello.

E. Propdsito. Transformamos vidas, escribimos juntos historias de progreso.
Transformamos la vida de las personas, comprometidas con su inclusion financiera y progreso,
aportando juntos al crecimiento del pais.

F. Aspiracion. Ganarnos el corazon y la confianza de las personas que se atreven a
progresar. Ser el socio mas querido de clientes, colaboradores y comunidades, para acompafiar su
progreso, por la confianza que inspira y el servicio extraordinario que entrega.

G. Principios culturales. Asesoramos, Cuidamos, Innomejoramos, Cooperamos Yy

Jugamos limpio (Figura 1).

Todo lo anterior se enmarca en lo que llamamos Modo Mibanco, el cual es un estilo de vida y

forma parte del ADN de todo compariero Mibanco.
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1.3.  Organigrama de la organizacién

Figura 2

Organigrama de la Divisién de GDH de la empresa Mibanco —

Gerente D

20

Banco de la Microempresa S.A.

Gerente de
xperiencia y Gerente de Agilidad
Desarrollo

Gerente de Talentoy
Liderazgo

Aprendizaje

Gerente de

Gerente

soporte de
GDH

Onboard ing

Procesos de Pago

Soporte Logistico
GDH



21

1.4.  Areasy funciones desempefiadas
1.4.1. Onboarding

Con frecuencia las organizaciones se sienten satisfechas de haber incorporado a un
talento a su organizacion, tal vez pensando que en el mas breve plazo les puede ayudar a resolver
los problemas que se le estan presentando; sin embargo, es importante tener en cuenta que esa
persona deberd adaptarse al centro laboral para tener el rendimiento que se espera de él, es asi
que es preciso garantizar que se lleve a cabo una buena induccién tanto al puesto como a la
empresa. El tiempo que se demora para la induccion varia de acuerdo con cdmo la persona es
recibida por los trabajadores que a veces puede durar hasta un afio, pues no solo es preciso que el
talento se adapte a la empresa, sino que ésta se adapte a €l, deberd haber una relacién reciproca
para que el resultado sea el esperado. La nueva persona, por lo general llega con mucho
entusiasmo, sabe que va a conocer nuevos amigos, no sabe quiénes seran sus superiores ni
tampoco la manera como va a ser recibido, pues a veces se piensa que esta llegando para
reemplazar a uno de los antiguos, o que tal vez se quieren deshacer de alguien; a esto se le suma
que dentro del centro laboral hay grupos cerrados y ya organizados que si ingresa alguno no lo
reciben como se debiera porque hay mucho celo entre todos ellos, todo esto, y otras cosas, puede
generar una barrera invisible que no va a permitir una rapida adaptabilidad al centro laboral.

Lisbona et al. (2009) indica que este proceso en realidad inicia cuando el postulante se
anima a remitir sus documentos a la organizacion para ser recibido, sigue todos los procesos y se
le comunica que ha sido seleccionado para ser parte del centro laboral y empieza a ser preparado
en el proceso de induccion. Sefialan que este proceso es determinante y se va a observar cuando

la persona empieza a producir, asi como su paulatina identificacion con la organizacion, lo que
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se va a materializar con la baja rotacion de los trabajadores, lo que significa que hay un clima
organizacional de tranquilidad, asi como satisfaccion. Ante esto, los autores sefialan que el
proceso de induccion se produce cuando el trabajador es presentado a su nuevo centro laboral,
pero el onboarding incluye otros aspectos que lo hace ser mas integral; es decir, se contribuye a
generar un clima laboral propicio para que la productividad y calidad de servicio mejore, como
vemos, se trata, también, de retener al talento porque la empresa ha invertido tiempo y dinero en
prepararlo para su inclusién para que el objetivo sea que el equipo de trabajo tenga la
tranquilidad, haga suya la cultura del centro de trabajo, se sienta motivado y cuando interactle
con otras personas deje buena impresion de su centro laboral. Por eso el proceso es largo porque
debera adaptarse totalmente, a tener en cuenta cudl es la forma de trabajar y a sentirse comodo y
bien recibido.

En Mibanco tenemos en cuenta que la induccion es un proceso corto, mientras que el
onboarding es mas largo porque inicia desde la convocatoria, la induccién, hasta la adaptacion
total del trabajador, donde el trabajador ha pasado por todos los procesos para que se realice un
trabajo de calidad; el objetivo final es que siempre exista beneficio tanto para la organizacion
como para el trabajador quien se sentird contento y con la seguridad que su aporte servira para el
crecimiento de la organizacion, siempre trabajando en equipo, innovando, creando,
comunicandose adecuadamente y estando siempre dispuestos a ayudarse mutuamente para que
la marca se ubique bien en el mercado laboral Palaci et al. (1995).

Palaci (2005) reporta que el onboarding, siempre que se lleve a cabo cuidadosamente,

permite observar:
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Reduccidn de rotacion del personal, pues no solo se trata de captar a los mejores, sino que
se genere un clima laboral para que se mantengan por muchos afios y contribuyan a
capacitar a los que se vayan incorporando para que se alcance la identidad con la
organizacion.

Mejora en la productividad del centro laboral. Esto se logra cuando la persona se siente
satisfecha tanto en la organizacién como en el puesto que se le ha asignado.

Sentimiento de pertenencia a la organizacion. Se logra a través de explicarle la vision,
mision, valores y principios que rigen la vida de la organizacion y el trabajador los va
haciendo suyos hasta identificarse y defenderla.

Mejora continua. Con frecuencia se observa que cuando se reemplaza a otra persona, el
nuevo trabajador continda haciendo lo que el anterior dejo, si bien esto es importante se
debe buscar qué mejorar para que la organizacién se vaya haciendo conocida y de mejor
atencion.

Respeto entre todos. Es preciso que cuando se produzca algun error no se esté buscando
culpables sino soluciones, de esta manera habré seguridad y tranquilidad; como sabemos,

el cultivo de valores es importante.

Cultura organizacional

En Mibanco tenemos reglas que rigen la forma de trabajo, a partir de ahi cada uno de

nosotros se conduce de diferentes maneras, aunque sin salirse de esas normas, siempre buscando

la forma de mejorar, respetando el estilo que tenemos para lograr lo que se desea. Esto por

ejemplo se respalda en dos de nuestros principios culturales: Innomejoramos, lo cual fomenta la
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innovacion para mejorar, siendo proactivos, adaptables y simples; y Cooperamos, de esta manera
logramos resultados que perduran, colaborando unos con otros y asumiendo riesgos
responsablemente.

Esta convivencia del dia a dia va generando una forma de comportarnos, dentro de esas
normas estan las creencias, los valores, las motivaciones; es asi como la convivencia del dia a dia
en nuestra organizacion va generando la cultura que tenemos, se van generando las creencias,
valores, finalmente, todo lo que hacemos respetando las normas, nos lleva a identificarnos con
nuestro centro laboral, cuando estamos transmitiendo la razon de ser de la organizacion estamos
haciendo cultura organizacional; a esto debemos agregar algo muy importante, que es lograr que
todos los integrantes estemos contentos con lo que hacemos, darle sentido a nuestro trabajo y asi
cada uno da més de lo que se nos exige (Robbins, 1999).

Cuando el trabajador tiene sentido de pertenencia a la organizacion, el resultado sera que
hay mejor productividad, aumento en la calidad en el servicio, resultados sostenibles e
innovadores, lo cual significa que los trabajadores estamos muy alineados con los principios que
tiene Mibanco. Nuestra cultura mejora, no es estatica, cambia, pero siempre pensando en el
propdsito y aspiracion que nos inspird a salir al mercado laboral y permite que seamos el socio
estratégico de miles de emprendedores. Nuestros gerentes son referentes y promueven que
siempre tengamos presente los propositos de servicio, principios que conforman la idiosincrasia
de la empresa y la manera como todo esto se lleva a la practica; siempre nos informan que lo
anteriormente dicho se tiene que materializar, debe hacerse visible para mejorar o enmendar
rumbos, y esto es muy importante ya que no todo debe quedar en sentimientos, valores,

creencias, costumbres que hacen posible el buen funcionamiento de Mibanco, también es preciso
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que nuestros grupos de interés lo perciban asi porque se trata de mejorar y porque determinan

como se debe hacer el trabajo dentro de la organizacion (Garcia, 2012).

1.4.3. Clima organizacional

Todas las organizaciones desean que exista un buen funcionamiento, esto depende de la
calidad de las conversaciones que se producen dentro de ella, por tal motivo es importante que
los empresarios asuman el liderazgo para obtener un clima agradable; ocurre que algunas, o
muchas veces, se dan érdenes sin mayor explicacion previa, motivo por el cual se afecta la
comunicacion de quienes trabajan con ellos. Ante todo, esto es preciso conocer a todas las
personas que laboran en la organizacién, conocer mas de cerca los problemas y motivaciones de
cada uno de ellos, interesarse en cada uno y observar la manera como se conducen, de esa
manera se podra identificar la problematica y lo que afecta a cada una de las personas del centro
laboral. Dentro de Mibanco constantemente se crea un espacio de didlogo para que los
colaboradores se sientan seguros, comodos, en confianza y pueden expresar lo que realmente
piensan, asi se vuelven mas creativos y surgen mejores soluciones a los desafios planteados, ante
todo esto siempre se estd generando un didlogo y no un debate para encontrar la mejor solucién a
la vez que se identifican problemas comunes, de esa manera se podra aportar a una respuesta
para construir una mejor solucion. En la medida que se vayan cumpliendo estos principios el
clima laboral sera de los mejores porgue la buena comunicacion asi lo esta garantizando.

Mibanco, para obtener un buen clima laboral, dedica bastante tiempo a las personas que
laboran en la organizacion, pues son el activo mas importante que tenemos; si tenemos en cuenta

que cada uno de los trabajadores permanece por lo menos cuarenta horas a la semana donde
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prima la convivencia siempre deberé haber un ambiente cordial y asi, al final del dia, el trabajo
haya sido agradable, todo esto se visibiliza en una mejora de la productividad, recordemos que se
trabaja mucho mejor en ambientes de cordialidad, de respeto, confianza, porque en un ambiente
adverso la productividad se vera afectada. Otro aspecto importante es que cuando hay un buen

clima laboral mejora la innovacion y creatividad.

1.4.4. Desarrollo humano

Todas las organizaciones afirman que lo més importante de sus centros laborales son sus
trabajadores porque si estan bien capacitados y realizados como personas se sentiran reforzados,
empoderados, los resultados traerdn como consecuencia, también, una buena ubicacion del
centro laboral lo que se visibiliza en la calidad del servicio que se presta. A esto debemos agregar
que las familias se benefician porque el esfuerzo de todos va a permitir que la mejora de la
productividad aumente no solo los ingresos econdmicos, sino que los aportes de sus seguros de
vida estén al dia. En la organizacion donde me desempefio se sostiene que nuestro logro depende
de la capacidad y el talento que tiene cada uno de sus integrantes; nosotros estamos seguros que
si tenemos buenos empleados nuestra organizacion destacara, pero para eso debemos
capacitarlos y desarrollarlos como personas, de ahi que ponemos mucho celo al momento de
incorporar nuevos trabajadores, debemos descubrir el talento que trae cada uno; por lo tanto, con
personal capacitado en lo que cada uno necesita nuestra organizacion sera mas competitiva. A
esto se suma el desarrollo de sus habilidades para que llegado el momento resuelvan problemas
que se le van presentando. Estamos convencidos que desde el momento en que un trabajador

ingresa, ya seleccionado de acuerdo con el perfil que necesitamos, se empieza a capacitarlos,
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mejorar sus habilidades, su talento, estimularlos por sus avances, ofrecerles oportunidades para
satisfacer sus aspiraciones, asegurarles un buen clima laboral para asi observar el compromiso
que cada uno tiene con la organizacion, esto traera el resultado esperado porque el trabajador se
sentird util, creativo e innovador.

Ramos y Peir6 (2014) sostienen que en la medida que las organizaciones se dediquen a la
capacitacion, interés por el trabajador, asi como su desarrollo, quienes se beneficiaran,
principalmente, seran los clientes y grupos de interés porque cada dia hay mayor exigencia por
obtener productos de calidad, lo cual trajo como consecuencia que los centros laborales se vieran
en la obligacion de adaptarse a los cambios, a las necesidades de los usuarios. Los gerentes
comprendieron que el trabajador debe ser considerado como un ser humano que tiene
habilidades, capacidades, talentos, motivacion, que si se les sabe desarrollar sera la organizacién
quien se beneficie, pero principalmente el trabajador. Para lograrlo es preciso elaborar programas
de capacitacion y desarrollo para tener personas competitivas. Quienes dirigen las empresas han
comprendido que no todo debe quedar el procesos, infraestructura, tecnologia, sino que las
personas son el mayor capital de esos centros de trabajo, son las que hacen que la organizacion
progrese, sobreviva bien y funcione como se quisiera, pero para eso es preciso que el trabajador
tenga las herramientas suficientes para lograrlo, recordemos que para lograr los objetivos
deseados es preciso pensar desde que se lanza la convocatoria para el reclutamiento, para lo que
es preciso establecer perfiles y qué tipo de personas deseamos que ingresen a la organizacion, si
alguno de los trabajadores tiene alguna oportunidad de mejora se inicia la capacitacion y
desarrollo personal. De manera paralela se deberd hacer el plan de incentivos, mas conocido

como salario emocional que ayudara a que el trabajador se sienta valorado.
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1. DESCRIPCION DE UNA ACTIVIDAD ESPECIFICA
2.1. Laempresa de microfinanzas Mibanco

Somos una organizacion con doble mision, basada en la rentabilidad e inclusién
financiera. Rentabilidad que se hace posible a través del origen de diferentes negocios,
emprendimientos, inversiones y el ahorro de nuestros clientes; e inclusion financiera, porque es
el primer paso para insertarlos dentro del mercado de capitales, brindandoles la oportunidad de
crecer en base a su propio esfuerzo. El acceso y uso de servicios financieros de calidad por parte
de todos los segmentos de la poblacion es nuestra manera de impulsar la inclusién financiera de
mas peruanos y peruanas para transformar sus vidas y las de sus familias, propdsito que
establecimos desde nuestra fundacion y forma de nuestros origenes y razon de ser.

En el Perq, las Mypes (la micro y pequefia empresa) cumplen un rol muy relevante en
nuestra economia, representan el 43% de la PEA (poblacién econdmicamente activa), el 12% del
PBI (producto bruto interno) y el 96% en el total de participacion de las empresas, segun datos
emitidos en los resultados de la Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO, 2021).

Ocupamos el 1° puesto en el Per( y en Latinoamérica como referentes en microfinanzas,
mientras que a nivel globo, nos encontramos en el puesto 2° con el respaldo del grupo Credicorp.
En la actualidad somos mas de 9 mil comparfieros y compafieras contribuyendo a que mas de dos
millones de clientes cumplan sus suefios. Nuestros clientes tienen diferentes perfiles; hablamos
de que son microempresarios trabajando dentro de las Mypes es por ello que con son
considerados como motores de nuestra economia aportando el 45% del PBI y generando el 43%
de empleo. Son independientes, establecieron sus propios puestos de trabajo y actualmente los

tenemos trabajando en actividades de comercio (37%), produccion (15%) y servicio (48%).
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A pesar de los beneficios que aporta a nuestro pais, el 86% de las pymes son informales,
es decir, no tributan, trabajan en las calles y no estan afiliados a un seguro social. De aqui la
importancia para que desde nuestro frente sigamos impulsando su inclusion financiera y esto
genere cambios significativos en las proximas politicas de economia de nuestro Gobierno.
Finalmente, atendemos a microempresarios en zonas rurales, es por ello que el 77% de presencia
de agencias las tenemos en provincia y marca nuestra evolucion como parte de la fusion con
Edyficar en el 2015 y origen en ACP como ONG que brind6 los primeros créditos para familias
CON escasos recursos para promover su autofinanciamiento.

Debemos informar que la recesion econémica provocada por la crisis politica, asi como el
Covid 19, ha significado la pérdida de miles de empleos, es asi como muchisimos
microempresarios han encontrado la oportunidad de cimentar y ampliar sus negocios con el
crédito que les ofrece Mibanco; como sabemos, los créditos, unidos al trabajo de los peruanos,
ayudan a extender méas su negocio, ampliar la linea de los productos que ofrece, por eso no les
podemos cerrar las puertas cuando mas lo necesitan, ademas los orientamos a invertir de manera
eficiente el capital que reciben.

Como vemos, las microfinanzas tienen un rol relevante en el pais para el apoyo al sector
informal pero siempre con miras a que se formalicen, ademas los ayudamos a administrar el
dinero para que no terminen perjudicandose o endeudandose demasiado que los puede llevar a
cerrar lo que habian emprendido y asi el esfuerzo de su trabajo rinda sus frutos y continten
creciendo con la seguridad que no estan solos y siempre son asesorados. El resultado sera que
pueden insertarse en el mercado formal, mejorar su negocio, productos y servicios; y como

resultado, esto fomentara la superacion de su familia y el incremento de su nivel de vida.
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También asesoramos a aquellas personas que tienen sus microempresas pero que aun no se
arriesgan a solicitar créditos porque temen que los intereses sean muy altos y no los puedan
pagar. Para Mibanco y representado en su logo en palabras mindsculas, esto representa nuestra
cercania, didlogo claro y cercano con nuestros clientes.

Nuestra mayor satisfaccion es que no solo se trata de que el negocio mejore y prospere,
sino que la familia en general avance, como los hijos, para que puedan concluir sus estudios
escolares y asi apostar por la educacion superior hasta convertirse en buenos profesionales o
seguir una carrera técnica que puede ayudar a sumar en la empresa familiar que se ha iniciado.
Como vemos, las finanzas son una fuerza importante que todos los microempresarios deben
conocer para ofrecer créditos, son las entidades de hacer esta tarea con garantias justas que

permitan el desarrollo econdmico del pais y sus ciudadanos.

2.2  Ejecucién de programas

Las microfinanzas estan méas centradas en prestar cantidades de dinero a personas que se
dedican al emprendimiento de pequefios negocios y desean tener respaldo para superarse, a
medida que van cancelando sus préstamos se les va a otorgar otros, siempre con la asesoria muy
cercana para tener conocimiento en qué estan invirtiendo el dinero que reciben y de esta manera
poder orientarlos. Conocedores que quien invierte en un negocio va a ser dificil que se desprenda
de él, mas bien debe estar dedicado a supervisar y brindar atencion, es Mibanco quien va a las
personas que se encuentran en sus centros laborales, con esto estamos convencidos que habra
cercania entre los emprendedores y el banco, asi paulatinamente se va creando un ambiente

amigable, la clave es trabajar juntos sin perder el rumbo. Tenemos la conviccién que los
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préstamos son como un oxigeno financiero, es el microcrédito el oxigeno de las personas de
bajos recursos que requieren para activarse y empiecen a crear. Esto a un mediano plazo,
representard un gran cambio en sus vidas y mirada hacia el futuro, no solo de su empresa sino de
la seguridad para toda su familia, asi como el progreso para el estudio de los hijos. Finalmente,
estamos convencidos que, siendo independientes econdmicamente, cada una de las personas
emprendedoras son sus propios jefes y en Mibanco buscamos ganarnos la confianza de las

personas que se atreven a progresar.

2.2.1. Proceso de Pre y Onboarding

Haber seleccionado a los mejores postulantes hasta los talentos mas capacitados, no
garantiza que automaticamente los resultados van a ser de los mejores, se trata de hacer un buen
proceso de reclutamiento, elaborar perfiles, seleccionar, integrarlo al centro laboral, establecer un
buen clima organizacional, motivarlo, capacitarlo, retenerlo, comprometerlo con la organizacion
y que se observe un incremento de la productividad. Recordemos que una organizacion se debe
gerenciar adecuadamente, no solo se trata de establecer normas y que cada uno produzca lo que
se espera, el funcionamiento va mas allad porque debera funcionar de manera integral, trabajar
armoniosamente para que todos estén alineados con los objetivos que el centro laboral se ha
propuesto, se tenga en cuenta la cultura que prima y que el funcionamiento sea sistémico, lo que
se vera reflejado en su desempefio. Finalmente, el trabajador se identifica con su centro laboral y
de esta manera se esfuerza siempre en dar lo mejor.

Lisbona et al. (2009) sostienen que el onboarding es un proceso que no tiene tiempo de

duracion, depende de muchos factores, tales como la historia laboral de la persona recientemente
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incorporada, el funcionamiento de la organizacion, los grupos de interés, etc., si bien hay un
calendario para el proceso, este puede variar de acuerdo con las circunstancias. Recordemos que
se inicia con la etapa de reclutamiento hasta que el nuevo trabajador se adapte completamente y
pueda ser retenido porque ha habido una inversion en tiempo y dinero para este proceso hasta
que se encuentre comodo e identificado con su centro laboral. Algunos lo confunden con la
induccion, pero no es lo mismo ya que la induccién consiste en informarle al trabajador el
funcionamiento y aspectos mas elementales de la organizacion, presentarle a sus nuevos
compaferos y a los gerentes, porque el resto lo debe hacer él; sin embargo, el onboarding se
inicia desde que se convence al trabajador para que presente su curriculo y postulo por una
vacante y asi termine siendo contratado, incluido e identificado con el centro laboral que lo ha

acogido.

A. Fundamentos. El onboarding tiene varias partes, se inicia con la convocatoria a
los interesados para ser parte de la empresa, la presentacién del curriculo, la seleccion,
aceptacion, induccion, desarrollo, adecuacion y retencién del trabajador. Cada una de estas
etapas tiene su programacion y tiempo de duracién, en todos los casos no es el mismo tiempo
(aunque se trata de acortarlos) porque va a depender de la manera cémo se va adecuando,
ademas para pasar de una etapa a la otra debe haberse cumplido la anterior. En el caso de la
convocatoria, la organizacion publica de manera detallada y veraz la informacidn porque a veces
se da el caso que cuando llega el trabajador lamentablemente se encuentra con otra realidad, se
siente engafiado y termina renunciando, también se debe publicar las horas de trabajo, los

beneficios que tendrd y las remuneraciones que va a tene. Luego, después que el postulante se
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presenta, viene la etapa de seleccion donde se tiene en cuenta los perfiles que debe tener la
persona y que previamente se han publicado. En Mibanco, nuestro equipo de Atraccion emplea
nuevas tecnologias de inteligencia artificial como la plataforma Aira, un software que brinda una
experiencia diferente, &gil, simple e inclusiva. Con Aira, un postulante a la familia Mibanco
puede disefiar su perfil directamente en la plataforma, conocer méas sobre el puesto solicitado,
encontrar un video de invitacion de su futuro lider donde le describe los principales retos y
funciones. Asimismo, puede adjuntar su curriculo, grabar un video de presentacién y programar
su propia entrevista en el horario que mejor se le acomode, un asistente virtual siempre estara
para brindarle la mejor experiencia, ademas del contacto directo con miembros del equipo de
Atraccién durante el proceso.

Una vez que se tiene identificado al nuevo colaborador, esta informacion es compartida
con Administracion y de esta manera desde Onboarding conocemos con 7 dias de anticipacion
del ingreso del nuevo colaborador. Desde este momento se activan y despliegan todas las
actividades que forman parte de su pre boarding estas incluyen la creacion y activacion de sus
accesos, su kit de bienvenida, herramientas de trabajo, coordinacién con su lider directo y
compariero guia que lo orientara durante sus primeras semanas, asimismo se habilitan sus cursos
virtuales a través de nuestra plataforma de aprendizaje y se programa su semana de induccion
Bienvenido Compariero donde conocera mas sobre su nueva familia Mibanco.

Todo el detalle de esta informacion es compartido con el nuevo colaborador en su correo
de bienvenida donde se le detalla la ruta completa que debera seguir hasta llegar a su primer dia
laboral y desarrollo de su primera semana. Asimismo, se envia una guia para el lider, donde se

detalla las tareas como parte de la bienvenida del nuevo colaborador y su acompafiamiento.
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Son muchas variables las que influyen para lograr un adecuado proceso de Onboarding y
que el resultado sea la identificacion del trabajador con su organizacion, se visualice un
incremento en su productividad y que la desercion disminuya mientras se amplia el viaje del
colaborador de inicio a fin; y el al término de la relacion laboral, se desarrollen en buenos
términos y agradecimiento, considerando la posibilidad de regresar en otra oportunidad de
desarrollo o desafio profesional. Uno de los conceptos que se vienen desarrollando con mucha
fuerza e incentivando su incorporacion en el mundo corporativo, es el salario emocional, el cual
esta relacionado con el reconocimiento al trabajo que se hace, se valoren los esfuerzos y se

reconozca la creatividad y los aportes que el colaborador realiza dentro de su organizacion.

B. Obijetivos. En la organizacion donde me vengo desempefiando se ha planteado lo
siguiente dentro de Onboarding y el area de Gestion humana:

1. Presentar detalladamente la informacion necesaria en la convocatoria para que quienes
deseen postular para obtener una vacante, sepan donde van a trabajar, lo que les ofrecen y
la capacidad de desarrollarse y crear una linea de carrera.

2. Ofrecer informacidn luego que el trabajador ha sido aceptado, el funcionamiento de toda
la organizacion, cdédigo de ética, reglamentos, vision, misién, principios, cultura,
beneficios, salario emocional. Para lograr este punto, la participacion del lider directo es
clave para crear este sentido de pertenencia y rapidamente pueda integrarse con su nuevo
equipo y su estilo de trabajo.

3. Explicar el ambiente laboral, lo que se espera de él, trabajo en equipo, grupos de interés,

fechas importantes, recompensas, beneficios para su familia, seguros.
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4. Hacerlo sentir parte de su nueva familia, que implica ser bien recibido, que los
comparieros lo acepten, lo integren y se fomente un ambiente de compaferismo y
camaraderia.

5. Retenerlo para que la organizacion se sienta fortalecida y de esta manera la inversion
monetaria y en tiempo se vea justificada y exista un retorno de la inversion en un

mediano a largo plazo.

C. Forma de actuar. Todos los que empezamos a laborar en un nuevo lugar sabemos
que al inicio no es facil el proceso de adaptacion y que tomara dias, semanas o incluso meses en
lograr una correcta incorporacion. En Mibanco, entendimos que nuestros principales
embajadores de la cultura son los propios colaboradores, es por ello que la difusion de la cultura
se encuentra arraigada en su dia a dia a través de su funciones, interacciones y espacios fisicos
donde se comparte y si vive la #ExperienciaYaNoYa. Asimismo, los principios culturales erigen
la forma de actuar y esto permite fomentar un entorno de trabajo saludable.

Trabajamos de la siguiente manera:

1. Permanecer cerca al nuevo trabajador los primeros dias para asesorarlo en lo que debe
hacer y de esta manera se vaya adecuando y se fomente la autogestion frente a problemas
que se podrian presentar; del mismo modo, preparar de antemano a los antiguos
trabajadores para que den la bienvenida y lo hagan sentir parte de su nueva familia
laboral, asi se fomenta una facil adecuacién, se ahorra tiempo y el resultado ayudara a
mejorar la productividad, lo cual significa un beneficio para todos. Como consecuencia,

esto ayudara a generar un buen clima laboral, el nuevo colaborador se sentira bien y
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estard siempre dispuesto a retribuir con su trabajo la confianza que esta recibiendo,
formandose un compromiso con su organizacion.

2. La presencia de los gerentes, supervisores, jefes, ayudara a que el nuevo trabajador se
integre mas rapido; con frecuencia se observa a los gerentes acercarse para comunicarse
no solo con el nuevo trabajador sino también con los antiguos para supervisar y estar
dispuestos a resolver problemas que se puedan presentar, esta es una forma que los
trabajadores se sientan seguros porque estdn recibiendo ayuda y apoyo generando
confianza entre todo el centro laboral. La ayuda que necesitan es tener el material
necesario para hacer un buen trabajo, asi como las condiciones, la seguridad y el
ambiente para desempefiarse adecuadamente.

3. Desde el primer momento los trabajadores son integrados a la cultura organizacional,
para lo cual es preciso brindarles acompafiamiento de manera personal, a través de sus

lideres y los diferentes canales disponibles.

El proceso de incorporacion de los nuevos colaboradores se divide en dos grandes
momentos: el pre — boarding y el on- Onboarding propiamente. En la primera fase, nos permite
prepararnos y conocer con siete dias de anticipacion sobre el ingreso del nuevo colaborador. Del
dia 1 al dia 7, se inicia el proceso de formacion y adaptacion, para ello se programa la semana de
Induccién Bienvenido Compafiero, se asigna cursos de aprendizaje a través del Aula Virtual, los
cuales complementan su aprendizaje, ademas de las reuniones de presentacion y sincronizacion
con su lider y equipo. De esta manera conoce mas sobre su area y los retos asignados. Al llegar

al dia 16, se activa la Encuesta de Primeras Semanas, donde el colaborador registra su
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experiencia durante este periodo. A través de 10 preguntas de respuesta Si/No se evalla si se
Ilevaron a cabo todas las actividades establecidas previas a su ingreso y en sus primeras semanas.
Asimismo, se recoge su satisfaccion y sugerencias para mejorar la experiencia del nuevo
colaborador.

Al llegar al dia 31, se activa la Encuesta de Mis Primeros dias, donde a manera de
validacion se verifica que, de haber quedado algo pendiente en las primeras semanas, para este
momento ya debe haber sido subsanado. El colaborador registra su experiencia a través de 8
preguntas donde en una Escala Likert de 5 valoraciones brinda su puntuacion otorgando un valor
a cada puntaje. Estos resultados son medidos y evaluados mensualmente por el &rea de
Onboarding y nos permite plantear acciones de mejora en un trabajo colaborativo con los lideres

de area y equipos involucrados transversalmente en la bienvenida del nuevo colaborador.
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2.2.2. Programa “Bienvenido Compafiero”

Ya viviendo su primera semana, damos inicio al programa de induccion “Bienvenido
Compariero”, el cual es un espacio de aprendizaje e integracion donde reunimos a los ingresos de
cada semana para acompafarlos durante sus primeros cinco dias con informacion inicial y
relevante del banco que los ayudara en su proceso de adaptacion. Como parte de una sesion
gamificada, a través del juego, nuestros nuevos comparieros conocen mas sobre Mibanco. Entre
los temas que se revisan, iniciamos con el Modo Mibanco el cual es una conexion directa con la
cultura organizacional y aqui el nuevo colaborador conoce nuestra historia, propoésito, aspiracion
y principios culturales. Asimismo, se revisan los principales hitos de celebracion,
reconocimiento, canciones y simbolos que realzan la esencia del nuevo compafiero. Otros de los
temas que se revisan en su primer dia, son los beneficios del que gozan desde su primer dia y que
también fueron comunicados durante su postulacion. Muchos de estos beneficios también tienen
alcance con la familia del colaborador para el disfrute y aprovechamiento en areas como salud,
educacidn, entretenimiento, cuidado personal, medios de transporte, alimentacion, entre otros.

Parte de la experiencia al nuevo colaborador es que también sepa como reportar alguna
incidencia o requerimiento que tenga mientras haga uso de sus herramientas de trabajo como PC,
laptop, celular corporativo, etc. es por ello que el siguiente tema a desarrollar esta a cargo del
equipo de Gestion de Usuarios que brinda el soporte necesario frente a estas incidencias pero
sobre todo promueve la autogestiéon, un frente muy importante que brinda autonomia al nuevo
colaborador y acelera su proceso de adaptacion.

Como toda organizacién y familia, conocer el Reglamento Interno y sus principales

politicas es clave para vivir en armonia, es por ello por lo que se les brinda un espacio junto con
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el equipo de Gestion Laboral quienes de una forma lidica dan a conocer los derechos y deberes
que tiene todo colaborador Mibanco y que debe ejercer y exigir su cumplimiento. Por otro lado,
al ser una organizacion con poco méas de 9 000 colaboradores distribuidos en todo el Perd, es
necesario comentarles como es nuestra comunicacién interna que nos permite llegar desde la
oficina principal a cada una de nuestras agencias en Lima y Provincia, donde tenemos una
distribucion del 23% y 77%, respectivamente.

Un hito clave de esta semana, llega en su dia cuatro donde los compafieros conectan con
el corazon de nuestro negocio y conocen los roles y funciones que desempefian la fuerza
comercial y soporte en agencia. Este dia los prepara para su visita en el programa Bienvenido a
la Cancha, donde en una jornada completa junto con los asesores de negocio viven el dia a dia y
coémo a través del asesoramiento ayudamos a miles de emprendedores a escribir su historia de
progreso. Finalmente, esta semana de induccion cierra con el testimonio de un lider Mibanco
quien comparte su trayectoria, anécdotas que marcaron su vida en la organizacién, sus
principales aprendizajes y sobre todo las recomendaciones que podrian brindarle al nuevo
colaborador en esta nueva experiencia formando parte de la familia Mibanco.

Toda esta semana viene guiada por el lider directo del nuevo colaborador, su compariero
guia y equipo, ademas del seguimiento y acompafiamiento continuo de nuestro frente de
Onboarding para absolver todas las dudas y preguntas que puedan desarrollarse durante su
experiencia. Como cierre de esta semana de induccion, se programa la visita a agencias, en el
marco del programa Bienvenido a la Cancha, el cual a través de su nombre nos demuestra el salir
al campo, ahi donde confluyen los emprendedores y escriben su propia historia de progreso.

Finalizar un proceso de induccion con esta experiencia, agrega un valor estratégico al nuevo
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colaborador ya que conoce in situ como funciona el negocio y como desde su puesto y area, a
través de sus funciones, suma valor para lograr el propdésito y aspiracion del banco.

Para este fin, se desarroll6 junto con los lideres de agencia y el equipo de Aprendizaje, un
cronograma de actividades correctamente pensado para que el colaborador pueda vivir de inicio
a fin como es un dia en agencia y las diferentes tareas desarrolladas. Es por ello que inicia desde
temprano con la apertura de agencia, donde los lideres reciben al nuevo compafiero y participan
con todo el equipo en la reunion de kick off. Posteriormente y con un asesor de negocios
asignado, salimos al campo en busqueda de nuestros clientes para brindarles asesoria y
acompafiamiento en su espiral de progreso. Por la tarde, se regresa a agencia para la evaluacion
de créditos, conocer acerca de la experiencia y atencion de las diferentes operaciones en agencia.
El dia finaliza con el agradecimiento por la visita y una vez mas se renueva la alianza y sinergia

entre los dos frentes que movilizan al banco: su frente de STAFF y el de RED de agencias.
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Tabla 1

Programa “Bienvenido a la Cancha”

Cronograma de Actividades - Bienvenido ala Cancha

0E:45am a
0915 am

09:15 am a
10.00 am

10.00 am a
10.30 am

10:30 am a
11:00 am

11:00 am a
330 pm

0230 pmoa
04:30 pm

0430 pmoa
05:00 pm

05:00 pm a
05:20 pm

05:20 pm a
05:30 pm

Actividadenagencia

Reunian diarfa

Reunidn con Gerente de
Agencia

Reunidn con Asesor de
negocios guia

Reunion con Jefe de Banca
de servicio

Visita en campo

Comités de Crédito

Madulo de Atencion al
Cliente

Cierre de la visita

Despedida

Detalle

El Gerente de Agencia te da la bienvenida v participards de la reunién diaria donde
conocerds &l avance de productividad a nivel de equipos v agencia.

Reunign con el Gerente de Agencia o Encargado de Agencia, guien te compartira su
experiencia en Mibanco ¥y como funciona la agencia y te presentard a tu asesor de
negocios guia.

Reunién con tu asesor de negocios guia quien te explicard las actividades que desarrolla
dia a dia v el flujo del proceso crediticio que apreciaras en las vwisitas de campo.

Busca al Jefe o Encargado de Banca de Servicio para que te rednas con &l ¥ conozcas las
principales operaciones realizadas en la agencia.

Acércate a tu Asesor de MNegocios gula v acompafalo en sus wisitas de campo con la

finalidad de conocer:

al El perfil del cliente, sus necesidades, sus condiciones de wida, el entorno donde se
desenvuelve y sus oportunidades de progreso.

bl Elrelacionamiento Cliente, Asesor de Negociosy Mibanco.

ci Elproceso crediticio, donde conocerds la metodologia de ewvaluacian crediticia.

Busca al Gerente de Agencia o Jefe de Negocios para que puedas observar los comités
de crédito, siendo un espacio de aprendizaje v toma de decisidn de la sustentacion de la
propuesta de financiamiento.

Busca al Encargado de Madulo de Atencian al Cliente (Supervisor de Banca de Servicios o
Ejecutivo de Banca de Servicios) a quien acompafiards a fin de obserwvar e identificar
comportamientos de la interacciogn de dicho puesto con el cliente.

Acércate al Gerente o Encargado de Agencia quien y'o absolvera las consultas gque
tengas. Agradécels por haberte dado este espacio ¥ por ayudarte a reconectarte con |
corazon del negocio.

Antes de retirarte de la agencia, no olvides despedirte de todo el equipo de la agencia
(negocios, soporte de red v recuperacionss).

Gerente de Agencia o
Encargado de Agencia

Gerente de Agencia o
Encargado de Agencia

Asesor de Negocios guia

Jefe de Banca de Servicio o
Encargado de Banca de
Servicio

Asesor de Negocios guia.

Gerente de Agencia o Jefe
de Megocios

Ejecutivo de Banca de
Servicio o Encargado

Gerente de Agencia o
Encargado de Agencia

Companero de la OP
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En Mibanco entendemos por cultura organizacional el conjunto de valores, metéforas,
creencias y costumbres de una organizacion que es compartida por todos los miembros y perdura
en el tiempo, todos la conocen y la entienden, se transmite entre los trabajadores, son exclusivos
en su genética e identidad. Nos identificamos por los simbolos que tenemos, los colores, origen
del nacimiento, anécdotas, hitos y otros momentos que dieron y dan vida al Mibanco de hoy que
este afio celebra sus 25 de afios de fundacion. Es asi que la cultura esta relacionada en la forma
de como hacemos nuestro trabajo, la palabra comparfiero que es el gentilicio que usamos al
interior de nuestra organizacion y nos hace iguales entre todos, promovemos un espiritu
comunicador y asertivo. Se busca que cada empleado ponga en practica sus competencias como
la creatividad, autodisciplina, responsabilidad y la pasion de dedicarse por completo a lo que se
le encomienda. Nuestros lideres proporcionan estrategias claras, metas realizables y toman
decisiones en forma transparente. En conclusion, siempre estamos generando una cultura de
confianza en donde cada uno confia en los demas y estan siempre motivandose, todo esto es un
comportamiento aprendido dando identidad a nuestra organizacion y viviendo el Modo Mibanco.

Chiavenato, 2009, la considera como la forma que se convive dentro de un centro laboral
donde se tiene en cuenta las creencias y valores que se transmiten, son adquiridas por los nuevos
integrantes que lo aceptan, hacen suyos. Todo se establece en conjunto con el clima, rendimiento

e identidad con el centro laboral donde nos desempefiamos.

A. Fundamentos. Mibanco tiene una cultura organizacional que se ha venido
formando y manteniendo a través de los afios; sin embargo, también se evalla, lo que no

significa que se tiene que cambiar, todo lo contrario, se va adaptando a las circunstancias para
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trabajar estratégicamente, esto se lleva a cabo para lograr los resultados que se esperan. El hecho
que una persona trabaje dentro de nuestra organizacion, tal vez por muchos afios, no implica que
necesariamente el trabajador la haga suya, es preciso mantenerla porque, como sabemos, todo
funciona de manera sistémica, por lo que al momento de elaborar el plan estratégico se tiene en
cuenta, entre otras cosas, la cultura; para lograrlo es preciso que se conozca muy bien y se viva
en ella. Para esto tenemos que asegurar que todos los miembros de la organizacion deben tener
claro los objetivos estratégicos (proposito, aspiracion y principios culturales). Como vemos, no
solo nos limitamos a que cada uno sepa lo que la organizacion se proponga, sino que haya un
compromiso organizacional, que el trabajador haga suya esa cultura, pues es la base para que
todo marche como se debe. Debemos saber para qué existimos, hacia dénde caminamos, qué
deseamos, para quienes trabajamos. Para lograr esto, mantenerlo o corregirlo, es necesario su

constante evaluacion y medicion.

B. Objetivos.

1. Establecer disciplina en el trabajo a la vez que se hace seguimiento continuo porgue al ser
una empresa financiera debemos estar atentos para que todo marche de manera correcta y
en base a nuestro Reglamento Interno el cual establece los derechos y deberes de todo
colaborador.

2. Informar la rendicion de cuentas. Somos regulados por la Superintendencia de Banca y
Seguros y otros organismos que de detectarse alguna inconsistencia, podria traer graves

consecuencias a nivel econémico, de posicion e imagen, inclusive al cierre del banco. Es
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por ello que constantemente reforzamos nuestro principio Jugamos Limpio y eso nos
permite cuidar de nuestros colaboradores, del cliente y Mibanco.

Establecer comunicacion efectiva, para lo cual se debe tener en cuenta cuéles son los
canales, cuantas veces por semana se van a llevar a cabo reuniones presenciales de
manera individual o grupal; recordemos que a medida que tenemos buena comunicacion

existird un mejor clima laboral.

C. Formas de actuar

La comunicacion asertiva permite que cada uno de los trabajadores aporte lo mejor que
tenga, ademas de saber reconocer todos sus esfuerzos en el momento oportuno, a esto se
le conoce como salario emocional, lo cual permite que el trabajador tenga la oportunidad
de aportar sus iniciativas, incrementa la creatividad e innovacion; esto también
contribuye a la generacion de una buena cultura organizacional.

El trabajo que realizan los lideres impacta sobre la cultura, para esto es preciso que se
conozca a cada uno de los trabajadores, cuales son sus virtudes, lo que se debe reforzar en
cada uno de ellos, que los trabajadores se sientan atendidos; por eso, siempre estamos
atentos a la historia anterior de cada uno de los trabajadores de la organizacion porque
contribuye tanto a un buen clima laboral como para afianzar la cultura.

Identificar a los talentos para aprovechar lo que tiene cada uno de ellos, asi como formar

a los que poseen otras caracteristicas que van a aportar a la empresa.
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2.2.3 Encuesta de primeras semanas y tercer mes

En Mibanco tenemos claro que el clima organizacional es un constructo que contribuyen
a lograr una administracion eficaz, consideramos que es el estado de &nimo de la organizacion, la
manera cémo los miembros del centro laboral perciben su entorno. Para obtener un clima laboral
es preciso conocer a cada uno de los trabajadores, esto debe ir acompafiado del reconocimiento
por lo que ha estado logrando a lo largo de su formacion, recordemos que cada persona se esta
actualizando constantemente, siempre desea superarse para ser mejor, por €so se recomienda que
los lideres reconozcan esos logros, asi la persona se sentird motivada porque estan reconociendo
su esfuerzo. Escucharlo es importante porque es la oportunidad de conocerlos mejor, saber sus
intereses, problemas familiares, informarle que su opinidn cuenta para mejor las cosas; también
es el momento para que cuando haga bien el trabajo se le dice, esto ayudard a motivarlo, los
reconocimientos verbales se les hacen en grupo, frente a sus demas comparieros; es en esta parte
donde nos interesamos por su vida personal, animarlos a estudiar, a que se tecnifiquen. Siempre
se tiene en cuenta que las condiciones de trabajo deben ser la mejores y que acuerdo a los
recursos que la empresa (pagarles sus remuneraciones el dia que ya estd calendarizado, sillas
cdémodas, ventilacion y luminosidad adecuada, bafios limpios, refrigerio en su momento). Los
dias festivos que se recuerda el aniversario de la empresa, o alguna fecha importante, no deben
pasar desapercibidos, tampoco los momentos que estan considerados dentro de la cultura del
centro de trabajo, pues eso va a ayudar a salir de la rutina y a generar cambios positivos.
Recordemos que el ejemplo de los lideres cuenta, lo mismo que mantener las buenas maneras

donde primen los valores de la organizacion y el respeto a todos (Olaz, 2013).
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A. Fundamentos. En nuestra organizacion entendemos por clima organizacional al
conjunto de percepciones que tiene cada uno de los trabajadores sobre la manera como interactia
con sus pares y entre todos los integrantes. Partimos del hecho que nuestra presencia es un
estimulo que genera en los demés una respuesta, esta respuesta puede ser de agrado o de
desagrado; nuestra presencia sera agradable si constantemente estamos estimulando, reforzando,
reconociendo a los demé&s por su trabajo. En la medida que nuestro comportamiento afecte
favorablemente a los deméas diremos que hay un buen clima laboral.

B. Objetivos
1. Mejorar el estado de animo de los miembros de la organizacion, que se vera reflejada en

una mejor productividad, se refleja en sus actividades e influye en su satisfaccion, por

eso, ayuda a lograr metas, evitar conflictos y bajo rendimiento.

2. Garantizar condiciones fisicas que contribuyan a un mejor rendimiento, incluye buenos
espacios, tranquilidad, buena luminosidad, orden y limpieza, asi mismo contar con todas
sus herramientas de trabajo disponibles desde su primer dia.

3. Ofrecer seguridad e independencia, estar siempre dispuestos a ayudar a resolver
problemas a la vez que el trabajador sienta que esta siendo respaldado y si se equivoca
inmediatamente se solucionara los problemas de manera conjunta.

4. Relacionarse mejora con el equipo de trabajo, siempre brindando buen trato, a la vez el
trabajo es reconocido con un sueldo justo de acuerdo con el rendimiento que tiene, sin
olvidar los incentivos que se han acordado desde el inicio, también conocidos como

pactos colectivos y forman parte su compensacién total.
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C. Formas de actuar

1. Incentivar el compromiso del trabajador hacia la organizacion. Previamente se reconocen
todos los esfuerzos que hacen los trabajadores, luego se les mejora el salario de acuerdo
con su rendimiento, también se tiene en cuenta el salario emocional; aqui influye bastante
la conducta de los lideres.

2. Estimular una buena comunicacion, confianza y respeto con el equipo de trabajo, pues los
clientes y grupos de interés se percatan cuando esto ocurre.

3. Motivar de manera frecuente a los trabajadores de acuerdo con sus avances, para esto es
preciso que se conozcan cuales son los reforzadores que van a ser efectivos en cada uno
de ellos porque lo que le agrada a uno no necesariamente le agradara a los demas.

4. Escuchar a los trabajadores para que sepan que su opinién cuenta para hacer bien las
cosas, todo buen desempefio o logro merece un reconocimiento; a la vez se muestra
interés por cada uno de ellos cuando tengan dificultades y nuestro Equipo de Bienestar
pueda acompanarlo en este proceso.

5. Asegurar siempre buenas condiciones para que el trabajo se lleve a cabo sin dificultades

Como parte del proceso de Onboarding, en el dia 16 del nuevo colaborador, se activa la
primera medicion a través de la Encuesta Primeras Semanas, la cual es asignada en el perfil del
Aula Virtual de cada colaborador para que de manera personal y transparente pueda
compartirnos su experiencia. En esta encuesta nos interesa conocer si se cumplio con las tareas
previas a su ingreso por lo que a través de 10 preguntas de respuesta Si/No responde items

relacionados con disponibilidad de accesos, entrega de herramientas de trabajo, informacion
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sobre la ruta del colaborador, acompafiamiento del lider, funciones, indicadores y
comportamientos esperados, asignacion de reuniones y comunicacion de beneficios. De esta
manera se evalla si se llevaron a cabo todas las actividades establecidas previas a su ingreso.
Asimismo, se recoge su satisfaccion y sugerencias para mejorar la experiencia del nuevo
colaborador. Esta encuesta es aplicada de manera diferente con otros items evaluados para cada
uno de nuestros frentes tanto de STAFF como de RED.

Al llegar al dia 31, se activa la Encuesta de Mis Primeros dias. En esta encuesta el
colaborador registra su experiencia a través de 8 preguntas donde en una Escala Likert de 5
valoraciones brinda su puntuacion sobre items relacionados con el proceso de adaptacion,
conexion con equipo de trabajo, lugar de trabajo, comunicacion de objetivos y metas por parte
del lider, accesos, cursos de induccion, capacitacion en el puesto de trabajo y semana de
induccion. Estos resultados son medidos y evaluados mensualmente por el area de Onboarding y

presentados plantear acciones de mejora con los lideres de &rea y equipos involucrados.



Tabla 2

Encuesta Primeras Semanas STAFF

Encuesta Primera Semana STAFF

jCuéntanos como ha sido tu experiencia hastaahoral

. i{Te brindaron tus accesos el primer dia de trabajo?

2. éRecibiste tu laptop el primer dia de trabajo o antes?

3. éRecibiste el kit de bienvenida?

4. éRecibiste el correo con la informacion necesaria para realizar tu Programa de Induccion
Regulatoria?

5. {Tu lider se reunid contigo para presentarse?

5. éTu lider te presentd al equipo de trabajo?

7. ¢Tu lider te presentd a tu comparero guia (companero que te guiard en tu proceso de
adaptacion)?

. &Tu lider se reunid contigo la primera semana para explicarte cuales seran tus funciones,
Fndicadores y comportamientos esperados?

8. éTe organizaron tu plan de reuniones como parte de tu induccidn al puesto de trabajo?

0. éRecibiste informacion de tus beneficios de Mibanco durante la primera semana?

Mada Muy Totalmente

e Satisfecho Satisfecho STUSICCNO gopfecho Satisfecho

11. {Qué tan satisfecho te encuentras en tus primeras
semanas de trabajo?

12. i{Qué sugerencias tienes para mejorar la experiencia del nuevo colaborador?
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Tabla 3

Encuesta Primeras Semanas RED

Encuesta Primera Semana RED

jCuéntanos como ha sido tu experiencia hastaahoral

1. éRecibiste tus accesos el primer dia de trabajo, como plataformas y aplicativos para
ealizar tus funciones diarias?

2. éRecibiste el correo con la informacidn necesaria para realizar tu Programa de Induccidn
Regulatoria?

3. {Tu lider se reunid contigo en tus primeros dias para presentarse?

4. éTu lider te presentd en tus primeros dias al equipo de trabajo?

5. ¢Tu lider te presentd a tu companero guia en tus primeros dias (compafero que te guiard
entu proceso de adaptacion)?

6. éTu lider se reunid contigo la primera semana para explicarte cuales seran tus funciones,
ndicadores y comportamientos esperados?

7. {Te organizaron reuniones con las personas con guienes trabajards frecuentemente?

8. éRecibiste informacion de tus beneficios Mibanco?

9. éRecibiste tu kit de bienvenida que incluye uniforme (casaca y polos),repelente,
blogueador, alcohol en gel, pack de regalo, etc.?

10. De corresponderte celular: éRecibiste tu celular corporativo?

Indicatu nivel de satisfaccion i Foco Satisfecho

Muy

Totalmente

Satisfecho Satisfecho Satisfecho Satisfecho

11. éQué tan satisfecho te encuentras en tus primeras
semanas de trabajo?

12. iQué sugerencias tienes para mejorar la experiencia del nuevo colaborador?

54



Tabla 4

Encuesta Tercer Mes

Encuesta Tercer Mes

jCuéntanos sobre tu experiencia en Mibanco!

. Pensando en tu proceso de adaptacion (primeros 90 dias u
Onboarding) {Qué tan satisfecho estds con esta experiencia?

o Muy Totalmente
Satisfecho  Satisfecha  S70Stech0 o g tho  Satisfecho

2. Pensando en el momento en que conoces a tu equipo de trabajo
£ Qué tan satisfecho estas con esta experiencia?

B. Solo si trabajas en forma presencial o hibrida, pensando enel
momento en el que conoces tu lugar de trabajo ¢ Qué tan satisfecho
estas con esta experiencia?

. Pensando en el momento en el que tu lider te comunica tus metas
i expectativas de tu rol {Qué tan satisfecho estas con esta
experiencia?

b. Pensando en el momento en el que te brindaron los accesos y
herramientas que necesitas para realizar tu trabajo (por ejemplo:
aptop, internet, softwares, claves de red) {Qué tan satisfecho estas
con esta experiencia?

b. Pensando en el momento en el que realizas los cursos regulatorios
por ley ¢Qué tan satisfecho estas con esta experiencia?

7. éQué tan satisfecho estas con tu experiencia enla capacitacion de
tu puestode trabajo?

B. {Qué tan satisfecho estas con tu experiencia enla induccion
cultural a Mibanco? Por ejemplo: bienvenida a Mibanco, Programa

Bienvenido Compariero (Staff), explicacion recibida por tu lider, etc.

9. En lineas generales y tomando en cuenta lo visto en las secciones, éQué nos recomendarias para mejorar tu

experiencia en tus primeros 90 dias?
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2.2.4. Viajes del nuevo colaborador

En Mibanco nos interesa con conviccion el desarrollo de cada uno de nuestros
colaboradores y responde a los siguientes objetivos. El primero es para demostrar a los
trabajadores que son la razén de ser de la organizacion; el segundo, consiste en afirmar que si
tenemos personal capacitado entonces habrd mejor productividad, buen clima emocional y
compromiso con la organizacion; el tercero, se refiere a que nuestros talentos estan bien
preparados, reconocidos en sus haberes, por lo tanto habra menos probabilidades de rotacion y
desercion; y finalmente, el cuarto motivo es que nuestra organizacion, al estar entre las mejores,
debe separar un presupuesto significativo para que el desarrollo se lleve a cabo. Consideramos
que previamente a realizar los planes de desarrollo, asi como elaborar el presupuesto para
ejecutarlo, es preciso llevar a cabo una evaluacién del desempefio para tener resultados visibles y
que nos indiquen cudles son los puntos que debemos fortalecer y aquellos que debemos mantener
para que el trabajador esté siempre actualizado y pueda desempefarse eficientemente.

Otro aspecto que tiene la organizacién donde me desarrollo es que exista igualdad en su
personal; es decir, tanto al personal administrativo como al operativo se les brinda las mismas
oportunidades de desarrollo, es a partir de aqui donde los trabajadores valoran el esfuerzo que se
lleva a cabo porque son reconocidos. Antes de ejecutar el plan de desarrollo se les explica los
resultados de la evaluacion y por qué se les va a capacitar en determinados eventos. Para ello, se
conversa con los trabajadores, se les informa sus resultados y lo que la organizacién requiere de
ellos. Luego que se les explica detalladamente lo que se quiere lograr, los trabajadores valoran la

importancia del esfuerzo que se va a hacer para ejecutar el proyecto, se les informa que la
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inversion econdémica a llevarse a cabo servira tanto para beneficio del trabajador, su familia y la

organizacion.

A. Fundamentos. La importancia de llevar a cabo el desarrollo humano es mejorar la
autoestima de nuestros trabajadores, a mejorar el rendimiento porque adquirir conocimientos
nuevos permitira el crecimiento personal; un dato importante que hemos observado es que cada
vez desean seguir capacitandose para aportar mas; otro hecho es que mejoran la productividad
porque estan creando e innovando para lograr resultados mas rapidos y de calidad. También se
observa un mejor clima laboral, compromiso con la organizacion, se sienten satisfechos porque
se interesan en ellos como personas; con esto logramos tener mas trabajadores capacitados.

B. Objetivos
1. Obtener trabajadores cada vez méas capacitados para mejorar la calidad de lo que se

ofrece e incrementar la productividad, de esa manera se beneficiara tanto la persona como

la familia.

2. Reconocer a la persona como el valor mas importante de la organizacion para que con su
buen trabajo lleven al éxito a su centro laboral, pues con lo que van a ofrecer siempre ird
en beneficio de todos.

3. Identificar las capacidades de cada trabador para saberlas aprovechar y las oportunidades
de mejora se tienen que reforzar y estimular; a partir de ahi elaborar los programas de
intervencion.

4. Identificar las habilidades, actitudes y personas talentosas para mantenerlas y seguirlas

capacitando para que capaciten a los que se necesita hacerlo.
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5. Capacitar al trabajador como persona porque tiene mucho que aportar desde su interior y
no solamente darle informacion tecnoldgica sino humanista porque la organizacion asi lo
requiere, recordemos que ellos estan interactuando entre si, cada uno con sus problemas,
los mismos que habra que escucharlos y ayudarlos a superar.

C. Formas de actuar

En Mibanco se lleva a cabo capacitacion continua con el fin de adquirir conocimientos
porque el conocimiento avanza, ademas se hace necesario la adquisicion de nuevas habilidades,
son los gerentes los que recomiendan los cursos, talleres, conferencias, congresos y diplomados
que permitan al trabajador lograr de manera efectiva y répida las tareas y proyectos
encomendados, de esa manera van a desempefiar mejor sus labores y a aumentar los
conocimientos dentro de la institucion mejorando las actitudes y aptitudes del trabajador, la
misma que se materializa en el incremento de la productividad y en la calidad de servicio que se
ofrece a los grupos de interés, reflejandose en mejores incrementos econdémicos para la

organizacion. También consideramos que esa capacitacion continua significa aprendizaje y

cambio, traduciéndose en un buen ambiente laboral y compromiso del trabajador hacia la

organizacion. Es preciso tener en cuenta que el plan de capacitacion considera la cantidad de
personas a las que sera dirigido, si serd de manera grupal o individual, si es necesario hacer
convenios con instituciones privadas para que lo desarrollen. Los gerentes o jefes son quienes
conocen a los trabajadores y ellos saben qué necesita cada uno de ellos para evitar que se invierta
tiempo y dinero en capacitar a trabajadores en temas que por el momento no necesitan, en

planificacién se tiene en cuenta lo siguiente:
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Establecer los objetivos y temas que se va a tratar en la capacitacion, donde se tiene en
cuenta las habilidades que se van a alcanzar al finalizar el curso; se debe tener en cuenta
por qué se les capacita, para qué van a utilizar lo aprendido.

Los contenidos de la capacitacion deberan estar de acuerdo a las necesidades de cada uno
de los trabajadores, ademas se tiene en cuenta lo que los trabajadores proponen para ser
adiestrados; recordemos que, asi como hay capacitacion constante, también es producto
de la evaluacion del desempefio llevada a cabo cada cierto tiempo de acuerdo a un
calendario preestablecido.

Cuando dentro del centro laboral no hay personal que ejecute los programas de
capacitacion se hacen convenios con instituciones privadas que  ofrezcan  servicios
relacionados con los objetivos que tenemos para que los resultados sean los esperados; no
se descarta el aprovechamiento de la tecnologia para hacer capacitaciones en linea.
Después de cada capacitacion se lleva a cabo un seguimiento de los resultados para estar
informados que el curso, talleres, etc. han tenido los resultados que se esperan y si los
objetivos han sido alcanzados; ademas el trabajador es quien, terminado el programa,
siente que ha cambiado no solo en la adquisicién de conocimientos sino como persona.
Previamente al proceso de capacitacion esta en motivar al trabajador que actualizarse le
va a permitir contribuir a que la organizacion sea mas competitiva y exitosa, ademas que
permitira el crecimiento de cada uno de ellos a nivel profesional o técnico en primera

instancia.
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6. Siempre se estd creando expectativas y se les informa sobre la importancia de la
capacitacion en donde van a adquirir conocimientos, competencias, destrezas, habilidades
y actitudes para interactuar de manera diferente a como eran antes.

7. La capacitacion va a permitir que el personal esté mas preparado, tenga las herramientas
necesarias para un mejor desempefio y conocimiento de sus labores que les permitira
innovar y crear.

8. Mejorara la imagen de la organizacion porque se preocupa por su recurso humano por ser
ellos los que van a dar el servicio a sus clientes porque se sienten seguros de lo que

hacen.

En Mibanco, cuidamos y nos preocupamos genuinamente por las personas, por eso
estamos comprometidos en brindar una Experiencia “Ya No Ya” a nuestros clientes y para
lograrlo sabemos que debemos empezar desde casa. Es asi que estamos trabajando en construir la
mejor experiencia posible con un modelo pensado en nuestros colaboradores, para que en su dia
a dia refleje esta experiencia y el orgullo de ser parte de Mibanco. A través de 4 palancas: uno,
con una cultura que inspire; dos, con un lider cercano que motive y desarrolle a su equipo; tres,
con un paquete de compensaciones y beneficios a la medida; y cuatro, con momentos de trabajo
extraordinario que estan compuesto por 7 viajes: Mi reclutamiento, Mis primeros dias, Mi
desempefio, Mi dia a dia, Mi reconocimiento, Mi aprendizaje y desarrollo; y finalmente, Mi
despedida. De esta manera construimos el mejor lugar para trabajar y asi seguir acompafiando a

nuestros colaboradores a escribir su propia historia de progreso.



Figura 6

Viajes del colaborador

Viajes del colaborador
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I1l.  APORTES MAS DESTACABLES A LA INSTITUCION

El sistema financiero de Mibanco ayuda a los pequefios empresarios a invertir en los
créditos que les ofrece, siempre asesorandolos desde antes y después de empezar a trabajar con
ellos, pues es prioridad proporcionarles asesoria sobre lo que necesitan, se les ofrece garantias
porque del éxito de su empresa no solo se van a beneficiar ellos como personas sino su familia,
el pais y todas las personas que van a solicitar sus productos y servicios; de esa manera todos
quedan satisfechos y los pequefios empresarios pueden seguir confiando en nosotros para
reinvertir eficientemente sus ganancias; paulatinamente se les va hablando de la importancia de
tener una cultura, asi como vision y mision de su naciente inversion. Recordemos que quien
inicia un negocio lo hace de manera informal, por lo que es necesario motivarlos a la importancia
de ingresar a la formalidad para que tengan mayores posibilidades de recibir otros tipos de
crédito y asi se les ofrece nuevos servicios financieros para integrarlos al mercado y puedan
participar plenamente en la vida econémica del pais. Como vemos, se trata de innovar para
prestar los mejores productos y servicios acorde a la necesidad del cliente que se caracteriza por
ser excluido del sistema financiero y presenta un déficit de educacion en este campo; por eso,
nos caracterizamos por salir a la cancha y visitarlos en los lugares donde ellos se encuentran para
asesorarlos, capacitarlos y brindarles toda la informacion necesaria y asi ellos tengan la
seguridad de que todo saldra bien y que esto también dependera de contar con sus balances en
orden y transparentes. (Sihuas, 2017).

Para lograr nuestro propoésito y aspiracion; y asi brindar la mejorar experiencia a nuestros
clientes, reafirmamos una vez mas que esta experiencia debe iniciar desde casa. Entre los aportes

mas destacados tenemos:
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1. Con el establecimiento del area de Onboarding, replanteamos el proceso de incorporacion
del nuevo talento a la familia Mibanco, entendiendo que este primer momento es
estratégico y clave para difundir nuestra cultura y Modo Mibanco desde el dia -7 del
nuevo colaborador. Contar con un proceso estructurado que pueda cubrir todos los
alcances desde disponer de sus herramientas de trabajo, una correcta bienvenida,
programa de induccion, aprendizaje a través del Aula Virtual y acompafiamiento de su
lider directo y equipo, permiten que el proceso de incorporacion y adaptacion sea mucho
maés amigable, rapido y que promueve el autoaprendizaje y autogestion.

2. El Programa de induccion Bienvenido Compafiero en cual tuve el gran placer y
responsabilidad de participar en su construccion, disefio y aplicacion, hoy nos brinda
grandes resultados y es que cada vez mas tengamos compafieros que inicien con mucha
ilusion sus primeros dias trabajando en Mibanco con el corazén pintado de verde y que
sean de manera genuina embajadores de nuestra cultura, reflejado en sus funciones,
proyectos y los propios logros que van alcanzando en sus primeros meses dentro de
nuestra organizacion.

3. Por otro lado, la implementacion de los Viajes del colaborador es una gran propuesta que
el banco incorpora desde su area de Gestion Humana y donde todos nos encontramos
trabajando en el frente que nos corresponde para asegurar esta experiencia de inicio a fin.
Es por ello que entendimos que ninguna etapa debe descuidarse, ya que esto impacta en
los demas creando un efecto domind; y que si, por otro lado, esto se cuida de inicio a fin,
este efecto sera positivo y cubriré asi todo el journey del nuevo compafiero que se une a

nuestra familia.
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4. Otro de los aportes significativos, fue la implementacion del programa Bienvenido a la
Cancha donde los colaboradores conectan con el corazon de nuestro negocio y
comprenden como desde su puesto de trabajo, participan ya sea de manera directa o
indirecta en el core del negocio. Asimismo, tienen la oportunidad de conocer mas de
cerca a nuestros clientes para trabajar proyectos e iniciativas que nos acerquen mas ellos.

5. Por otro lado, las mediciones de la satisfaccion a través de las Encuestas nos permiten
establecer un termdmetro y recoger las percepciones de nuestros colaboradores en el
momento para su revision, evaluacion, discusion y asi implementar planes de mejora. A
esto sumamos el apoyo y experiencia de nuestra area de People Analytics que juntamente
con Onboarding nos encontramos trabajando en formas de replantear las mediciones
haciendo uso de nuevas tecnologias y software desde el recojo de la informacién, su
procesamiento, lectura y revision ya que entendimos que lo que no se puede medir, no se

puede mejorar.

Tenemos la conviccidn que estos aportes y la mejora continua nos permitiran trabajando
para crear y fomentar siempre la mejor experiencia para nuestros colaboradores y que como
resultado de ello, tendremos clientes a gusto con el trato y la asesoria que reciben, siendo sus

aliados y socios estratégicos para las personas que se atreven a progresar.
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IV.  CONCLUSIONES

La implementacion adecuada de un proceso de Onboarding exige la revisién de su
proceso donde se abarquen todas las aristas que impactan en la experiencia del
colaborador. Para ello es importante que este proceso se trabaje desde la mirada de la
Cultura y Clima Organizacional con orientacion hacia el desarrollo humano que busca

incorporarse dentro de una organizacion.

La importancia de la participacion del lider es clave para asegurar la experiencia del
nuevo colaborador. Es por ello que desde Onboarding, trabajamos, creamos y disefiamos
conjuntamente con el lider cbmo podemos mejorar esta experiencia para recoger sus
expectativas, alineamiento con los puestos y objetivos de cada area. De esta manera

tenemos un nuevo colaborador integrado a su equipo desde el primer dia.

Para asegurar esta experiencia, un rol que venimos trabajando y desarrollando es el de
Compariero Guia, el cual es un colaborador con mayor tiempo trabajando con nosotros y
es embajador de la cultura. Este compafiero tiene la tarea de acompafiar en su proceso de
adaptacion del nuevo colaborador y asi mismo desempefiar este rol es una oportunidad de
crecimiento y desarrollo para el colaborador que brinda este acompafiamiento. Hablamos

de un ganar-ganar.
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Trabajar bajo un esquema de Viajes del colaborador nos permite tener visibilidad de la
etapa donde nos encontramos y hacia donde nos dirigimos para brindar una adecuada
experiencia del colaborador de inicio a fin; y el promover esto es un punto importante
que impacta en el indice de recomendacion (Net Promoter Score - NPS) de Mibanco
como una de las mejores empresas para trabajar recomendado por nuestros propios

colaboradores hacia amigos y familiares.

Contar con un adecuado proceso de Onboarding construido a la medida de la
organizacion y adaptada a su realidad, impactara en reducir el porcentaje de rotacion,
desercion y por otro lado se verd un aumento en el indice de productividad, satisfaccién
con la organizacién y recomendacion hacia afuera, contribuyendo de esta manera en crear
un marca empleadora sostenible y respaldada por la experiencia y vivencia del mismo

colaborador.
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V. RECOMENDACIONES

Apostar por el desarrollo de un proceso de Onboarding, hoy en dia representa un
lineamiento estratégico y que toda el &rea de Gestion Humana debe incorporarla en su
proceso, para ello serd clave la evaluacion interna que se haga, colocando a la cultura de
la organizaciéon en el medio y erigiendo desde ello las bases que daran origen al
Onboarding como tal y que responde adecuadamente al propoésito y aspiracion que la
empresa plantea alcanzar.

Convertir el primer dia de trabajo de la manera agradable porque la primera impresion en
su nuevo centro de trabajo influira en el desempefio del trabajador y en la percepcion que
vaya desarrollando de la empresa en los proximos meses.

Preparar un recibimiento calido al nuevo colaborador porque la primera experiencia sera
clave en los préximos dias, muchas de las dimensiones méas importantes del proceso de
Onboarding ocurrird en los primeros 90 dias porque el nuevo ingresante se ira
aclimatando al nuevo centro laboral, nuevos compareros y posiblemente incluso a un
nuevo estilo de vida.

Mantener durante esta etapa un bonito clima laboral y el area de Gestion Humana debe
continuar asegurando la experiencia, de haber quedado algo pendiente en la primera fase,
sera el momento para nivelar todo y cerrar esta etapa con un colaborador a gusto en su

nuevo ambiente de trabajo.
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