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MÓDULO N°1
GESTIONAR WORKFORCE MANAGEMENT

UNIDAD  
DE APRENDIZAJE
A

PLANIFICACIÓN DEL TRABAJO 
Y GESTIÓN DE RESULTADOS DE 
TIENDA



UNIDADES DE APRENDIZAJE

Planificación del trabajo y 
gestión de resultados de tienda

C
Gestión de operaciones 
en zona pago y servicio al 
cliente

E Gestión de pérdidas e 
inventario

Gestión de procesos de 
recepción, almacenamiento y 
reposición de mercadería

D Gestión de equipos de 
personas

Gestión de la OmnicanalidadF

A

B
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MÓDULOS DE APRENDIZAJE

Gestionar Workforce Management Interpretar resultados operacionales  
de la tienda2

Conocer y comprender sistema de 
compra de mercadería y estrategia 
comercial walmart

Gestionar proceso de recepción de 
mercadería4

Gestionar proceso de 
almacenamiento cap+, higiene y seguridad5

Gestionar proceso de reposición de 
mercadería6

Gestionar y planificar operaciones de zona de pago y servicio al cliente7

Gestionar personas y equipos de trabajo en tiendas8

Comprender indicadores, planificación y procesos de gestión de inventarios9

Conocer, gestionar y controlar proceso de Pickup y Home Delivery10

3

1
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OBJEtIvOs
DEl móDUlO

Planificar los turnos de trabajo y 
distribución de tareas



PlANIFICAR lOs tURNOs DE tRABAJO y 
DIstRIBUCIóN DE tAREAs

OBJEtIvO 1

1.1 Planificar turnos de trabajo diurno y nocturno, 
distribuyendo tareas en base a la necesidad y 
comunicando los objetivos de la jornada.

1.2 Planificar el proceso de entrenamiento de los 
operadores multifuncionales.

Aprendizajes 
esperados
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1.1 Planificar turnos de trabajo diurno 
y nocturno, distribuyendo tareas en 
base a la necesidad y comunicando 
los objetivos de la jornada.

APRENDIZAJE
EsPERADO
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

La planificación de turnos, debe pensarse y 
realizarse en función del nuevo modelo de Trabajo 
Colaborativo, el cual busca lograr:

Una mayor coordinación entre Jefes. 

Que los colaboradores puedan 
desempeñar roles variados y 
flexibles.

Una nueva planificación de la tienda 
y los turnos.
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Para planificar los turnos, Walmart Chile cuenta 
con el sistema SPS (Scheduling Planning System), 
que tiene nuevas herramientas para la planificación 
según el Modelo de Trabajo Colaborativo.

Vista de inicio o ingreso del SPS:
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Vista de inicio o ingreso del SPS:

Se irán 
publicando 
novedades sobre 
el Modelo en 
la sección de 
Noticias

Vista de Planificación de Turnos:
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Actualmente se han creado nuevas unidades 
para los colaboradores multifuncionales:

Unidades 
Multifuncionales

Algunas consideraciones  sobre el alcance de la Planificación 
Multifuncional:

El objetivo es forzar 
rotación, para evitar 

la generación de 
Derechos Adquiridos

La planificación 
debe ser un trabajo 

coordinado entre áreas

La operación de 
contingencia y la gestión 
de Zona de Pago y Pick 
Up es una coordinación 

de la operación
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

¿Cómo se planifica el próximo periodo mes a mes 
para los operadores de tienda?

Se realiza una 
asignación 

centralizada de 
los Colaboradores 
Multifuncionales.

Se realiza la 
Planificación de 
turnos en forma 

regular.

Oficina de Soporte
Primera mitad del mes.

Tiendas
Segunda mitad del mes.
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Primeros pasos para la planificación 
multifuncional

Identificar Jefes
Cada local debe 
identificar a los 

Jefes Planificadores 
de estas unidades.

Planificar
Planificar tal como 

se hace con el resto 
de las unidades 

(los colaboradores 
estarán  

pre-cargados).

Coordinación
Se deben generar 

instancias de 
coordinación 

para realizar la 
planificación.
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Ideas centrales sobre la Planificación:

1 Coordinación entre 
Jefes
La planificación 
correcta de 
Operadores de 
Tienda va a requerir 
la constante 
coordinación entre los 
Jefes de las áreas.

2

3

4

Jefes planifican turnos
Dentro de cada área, los jefes 
planificarán los turnos de los 
colaboradores asignados.

5

Creación de unidades en el 
sPs
Específicas para colaboradores 
multifuncionales.

Asignación centralizada
La primera mitad del mes, 
se realiza una 
planificación centralizada 
de los Operadores  de 
Tienda.

Entrenamiento de nuevos 
colaboradores
La Ruta de Entrenamiento 
de los nuevos colaboradores 
vendrá pre definida en el 
sistema.
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Algunas preguntas y respuestas…

1
¿Debe el Jefe distribuir a las personas entre secciones?
NO, la distribución viene centralizada, sólo debe hacerle 
turnos a los colaboradores en coordinación con los jefes 
de cada sección.

2

¿Cómo se planifica la Zona de Pago?
Los cajeros se seguirán planificando como siempre. Los 
Operadores de Tienda se planifican en Sala, sin perjuicio 
de que puedan prestar apoyo a la Zona de Pago en horas 
peak, a criterio del local.

3

¿Cómo se planifica Pick Up?
Los Operadores de Tienda realizarán funciones de Pick Up 
por un mes, siempre y cuando el local tenga demanda del 
equipo de Ecommerce. sin perjuicio de que puedan prestar 
apoyo en ACP, PPS, GM o Zona de Pago.
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Algunas preguntas y respuestas…

4
¿Quién es el encargado de planificar estas unidades?
Cada local tendrá un Jefe planificador para cada sección, 
pero serán los jefes coordinados quienes deberán realizar 
la planificación de turnos mes a mes.

5

¿A quién contactar frente a alguna duda?
Al equipo de planificación. También se sugiere validar con 
el equipo de Jefes de RRHH: 

Michael Luna - michael.luna@walmart.com
Alejandro Cruz -  alejandro.cruz@walmart.com
Jaime Oliva -   jaime.oliva@walmart.com
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1.1  Planificación Turnos de Trabajo

Ideas de para recordar:

1 Operadores de Tienda
Son los colaboradores 
del trabajo 
colaborativo y se 
distinguen por prestar 
servicios en dos o más 
funciones alternativas 
o complementarias.

2

3

4

Dependencia del 
Colaborador
Al Jefe de la sección a la que 
es asignado cada mes.

5

Una planificación que asegure 
la rotación
El corazón del trabajo 
colaborativo es la rotación.

Las tareas fundamentales 
del jefe son…
Planificación y distribución 
de tareas equitativamente; 
Reforzamiento de labores 
asignadas; Rotación de 
turnos; No a la creación de 
Derechos adquiridos.

Especial atención al principio de certeza
El colaborador debe tener clara la 
sección donde cumple sus tareas y, salvo 
excepciones, esto no depende de la 
decisión unilateral diaria de un jefe.
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APRENDIZAJE
EsPERADO

1.2 Planificar el proceso de 
entrenamiento de los 
operadores de tienda.
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1.2  Planificación Entrenamiento    
   Operadores de Tienda
La etapa de entrenamiento de los operadores 
de tienda, también requerirá de un proceso de 
planificación. 
Para este proceso la ruta vendrá definida desde la 
contratación siguiendo el siguiente esquema:

La asignación en Zona de pago será en horarios requeridos.

La asignación en Pick Up será según demanda por mes completo y se reflejará 
en SPS.

Líder Ruta 1 Ruta 2 Ruta 3
Mes 1 ACP PPs Gm
Mes 2 PPs Gm ACP
Mes 3 Gm ACP PPs
Mes 4 ROtAtIvO

Express Ruta 1 Ruta 2
Mes 1 ACP / Gm PPs
Mes 2 PPs ACP / Gm
Mes 3 ACP / Gm PPs
Mes 4 ROtAtIvO
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1.2  Planificación Entrenamiento    
   Operadores de Tienda
Ejemplo Reporte de Gestión:

Local Nombre Nº pers. 03 
feb

10 
feb

17 
feb

24 
feb

02 
mar

09 
mar

16 
mar

23 
mar

30 
mar

33 CRUZ NAvEA JERsON DANIEl 20274441 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

33 PAlACIOs ROJAs lAURA CRIstINA 12080791 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

33 vARAs CORtEs yAlIXsA NOHElIA 20348194 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

33 RAmOs mAmANI NANCy mARlENE 22657881 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

33 OJEDA AGUIRRE CAROl NINAGEtH 18183510 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

33 ROssEll sEJAs CANDElARIA 27083051 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

36 ACUÑA RIQUElmE BAstIAN 
IGNACIO 20685604 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

36 BENAvIDEs PINCHEIRA DANIEl 
AlEJANDRO 20324669 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

36 PACHECO PANEs mElIsA 
AlEXANDRA 20322825 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

36 CONtRERAs CUEvAs FRANCIsCA 
stEPHANIE mICHEllE 19066652 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

36 CARO CERDA NICOlAs ANDREs 19779427 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

36 ARAvENA FREIRE mIGUEl ANGEl 19371467 Gm Gm Gm Gm ACP ACP ACP ACP ACP

36 POBlEtE PUENtEs CARlOs 
AlBERtO 20688005 PPs PPs PPs PPs Gm Gm Gm Gm Gm

36 CANDIA ACUÑA mICHAEllA 
PAOlA 19716662 PPs PPs PPs PPs Gm Gm Gm Gm Gm

38 vAllEJOs vAllEJOs CAtAlINA 
BElEN 20661810 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

38 DA COstA AGUIlERA mAItE 
CONstANZA 19591488 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

38 ZUÑIGA vIllEGAs mANUEl JEsUs 15994285 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

38 ARRIAGADA mOyA mARIElA 
CRIstINA 12516111 ACP ACP ACP ACP PPs PPs PPs PPs PPs

38 FIGUEROA FIGUEROA lUCIA 
ANGElICA 20029872 PPs PPs PPs PPs Gm Gm Gm Gm Gm
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1.2  Planificación Entrenamiento    
   Operadores de Tienda
Vista ejemplo a partir del 4to mes:

Semana 
1

Semana 
2

Semana 
3

Semana 
4

Nuevos ingresos 
(3)

Juan ACP ACP ACP ACP
Luís PPs PPs PPs PPs
Ana Gm Gm Gm Gm

Operadores 
graduados (5)

Pedro
Por ahora se están manteniendo las 
rotaciones mensuales en marco de 
la contingencia y se comunicará  la 

activación de rotación semanal.

Diego
Marcos
María
Isabel

La asignación en Zona de pago será en horarios requeridos.

La asignación en Pick Up será según demanda por mes completo y se reflejará 
en SPS.
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