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Resumen

La empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS se dedica a la confeccidn de prendas de
vestir y accesorios de moda en Colombia. Sin embargo, se enfrenta a un problema importante
relacionado con la capacitacion y el entrenamiento de su personal, lo que ha resultado en quejas
de los clientes por la falta de conocimiento, respuesta efectiva, servicio y atencion del personal.
La empresa reconoce la necesidad de mejorar su proceso de induccién y capacitacion para poder
brindar un mejor servicio al publico. Para abordar este problema, la empresa ha implementado un
programa de mejora continua en su proceso de incorporacion y capacitacion de nuevos
empleados. Ademas, se busca mejorar el clima organizacional y ofrecer informacién clara 'y
efectiva a los clientes. El objetivo general de esta propuesta de grado es desarrollar un plan de
mejora en el proceso de capacitacion y entrenamiento del personal de Jackeline Cerpa Fashion &
Designer SAS, con el fin de mejorar la calidad del servicio ofrecido y la satisfaccion del cliente.
Para llevar a cabo esta propuesta de grado, se utilizaran diversas herramientas de investigacion,
como la revision de literatura, y la aplicacion de encuestas y entrevistas al personal de la
empresa. También se llevara a cabo un analisis de los resultados para identificar las areas de
mejora y proponer soluciones précticas. La propuesta de grado tiene como objetivo mejorar la
calidad del servicio ofrecido por la empresa, lo que puede tener un impacto positivo en su
reputacion, la fidelizacion de los clientes y la generacién de ingresos. Asimismo, se espera que
esta propuesta pueda servir como modelo para otras empresas del sector que enfrentan problemas

similares en cuanto a la capacitacion y entrenamiento del personal.

Palabras clave: Incorporacién, Capacitacion, Entrenamiento.



Abstract
The company Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS is dedicated to the manufacture of
clothing and fashion accessories in Colombia. However, it faces an important problem related to
the training and development of its personnel, which has resulted in complaints from customers
about the lack of knowledge, effective response, service, and attention from the staff. The
company recognizes the need to improve its induction and training process in order to provide
better service to the public. To address this problem, the company has implemented a continuous
improvement program in its process of incorporating and training new employees.. In addition,
they seek to improve the organizational climate and offer clear and effective information to
customers. The overall objective of this degree proposal is to develop an improvement plan in
the training and development process of Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS personnel, in
order to improve the quality of the service offered and customer satisfaction. To carry out this
degree proposal, various research tools will be used, such as literature review, and the
application of surveys and interviews to the company's personnel. An analysis of the results will
also be conducted to identify areas for improvement and propose practical solutions. The degree
proposal aims to improve the quality of service offered by the company, which can have a
positive impact on its reputation, customer loyalty, and revenue generation. Likewise, it is hoped
that this proposal can serve as a model for other companies in the sector facing similar problems
regarding the training and development of personnel.

Keywords: Incorporation, Training, Development.
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Introduccion

El proceso de induccidn provee al candidato de herramientas que facilitan la adaptacion y
socializacion con la cultura de la empresa, entendida ésta como el conjunto de creencias, valores,
actitudes, sentimientos y formas de pensar compartidos por todos los miembros del grupo.
También las normas que rigen la empresa a fin de proporcionar al nuevo empleado, relaciones de
desempefio que contribuyan al éxito en la organizacion. El entrenamiento se torna esencial
cuando el trabajador ha tenido poca experiencia o se le contrata para ejecutar un trabajo que le es
totalmente nuevo. Sin embargo, una vez incorporados los trabajadores a la empresa, ésta tiene la
obligacion de desarrollar en ellos actitudes y conocimientos indispensables para que cumplan

bien su cometido.

Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS es una empresa dedicada a la confeccion de
prendas de vestir, que se caracteriza por su calidad, innovacién y disefio vanguardista. Fundada
por Jackeline Cerpa, una disefiadora de moda reconocida en el mercado local e internacional, la
empresa ha consolidado su presencia en el sector textil gracias a su compromiso con la

excelencia y el profesionalismo en todas sus operaciones.

Con una trayectoria de méas de 10 afios en el mercado, Jackeline Cerpa Fashion &
Designer SAS se ha ganado la confianza de una amplia cartera de clientes, que buscan en sus
productos una combinacion Unica de estilo y comodidad. Con una produccion completamente
nacional y una visién de sostenibilidad, la empresa se destaca por su compromiso con el medio
ambiente y la sociedad, generando empleo y promoviendo el desarrollo local en su area de

influencia.



Ademas, Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS se ha distinguido por su atencion al
cliente, ofreciendo un servicio personalizado y de alta calidad que se ajusta a las necesidades y
preferencias de cada cliente. Con un equipo humano altamente capacitado y comprometido con
la mision y vision de la empresa, Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS se posiciona como

una de las empresas méas innovadoras y destacadas del sector textil en el pais.

Con el siguiente proyecto de diplomado se espera encontrar el mejor proceso de
induccidn y entrenamiento que busque mejorar el clima organizacional de la empresa Jackeline

Cerpa Fashion & Designer SAS.
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Planteamiento del problema

En la actualidad en el taller de confeccion Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS,
existen unas series de quejas por parte de los clientes por la falta de conocimiento, respuesta
efectiva, servicio y atencion del personal, ademas esto ha ocasionado que se generen algunos
recargos tipo econdmicos considerando la organizacion interna, caos de algunos funcionarios,
realizan labores de servicio sin seguridad de la informacion.

Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS indic6 que el problema estaba en el proceso de
incorporacion y capacitacion de los nuevos empleados, lo que hizo necesario reconocer
alternativas de resolucién para mejorar el servicio deficiente que se le esté ofreciendo al pablico.
Considerando lo anterior, es necesario crear una cultura de mejora continua a través de
programas de mejora en los programas de capacitacion de los empleados con el fin de optimizar
el clima organizacional y de esta manera brindar a los usuarios informacion clara y efectiva.

Las empresas siempre estan evolucionando con el capital humano como una prioridad y
para ello, la incorporacion y la formacion es una parte importante del proceso de seleccion y es
muy importante ya que orienta a las nuevas contrataciones a las funciones que desempefiaran en
su puesto de trabajo, haciéndolos desempefiar mejor, reducir las dudas de los nuevos
colaboradores, y facilitar el aprendizaje y la adaptacion en la empresa.

Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS implement6 un programa que tuvo que ser
evaluado y redisefiado, considerando que la empresa siempre esté creciendo y asi mismo siempre
reclutando nuevos empleados, deben tener su proceso de incorporacion y capacitacion que les
permita conocer la empresa a estos nuevos empleados estructura, y tener claras sus funciones,
para poder trabajar con el conocimiento y profesionalismo que caracterizan a un taller de

confecciones a la hora de prestar sus servicios.
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La gestion del talento humano “se ha convertido en un elemento estratégico de enorme
importancia para las compafiias ya que, a partir del adecuado disefio de sus metas, funciones,
responsabilidades, alcances, procedimientos e indicadores, es que se logran alcanzar los
objetivos estratégicos planteados por la organizacion y cumplir con la esencia de atraer,
desarrollar y fidelizar al talento humano mas competente” (Parra, 2014)

La principal funcion del proceso de desarrollo interno y capacitacion laboral de una
organizacion es promover y mejorar las actitudes y habilidades de los empleados dentro de la
empresa para mejorar el desempefio laboral. El principal beneficio es mejorar la eficiencia de la
empresa. Para hacer realidad la mision de la empresa, metas consistentes con las de cada
colaborador Alineacion de metas laborales y personales, que tiene como objetivo adaptar de
manera rapida y efectiva sus actitudes hacia los intereses personales y de la empresa, ya que
garantiza aumentar su productividad y competitividad, ganar valor agregado, por lo tanto,
adelantar programas de capacitacion y desarrollo de la fuerza laboral y proporcionar incentivos y
compensaciones, que ayuden a mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa,
se consideren adecuados y correctos.

Con base en lo anterior, se definid el siguiente planteamiento del problema:

Formulacion del Problema
¢Cudles son los elementos en el proceso de entrenamiento, induccidn y capacitacion que
actualmente dificultan el desarrollo del clima organizacional optimo en la empresa Jackeline

Cerpa Fashion & Designer S.A.S en el primer Semestre de 2023 en la Ciudad de Sincelejo?



Justificacion

La gestion del talento humano es un proceso clave en cualquier empresa que busque
crecer y mantenerse competitiva en el mercado. El reclutamiento, seleccion, capacitacion y
desarrollo de los empleados son elementos fundamentales para garantizar el éxito de una

organizacion.

La induccion y el entrenamiento son dos procesos importantes que ayudan a los nuevos
empleados a adaptarse y socializar con la cultura de la empresa, entendida como el conjunto de
creencias, valores, actitudes, sentimientos y formas de pensar compartidos por todos los
miembros del grupo. También se les ensefian las normas que rigen la empresa para
proporcionarles relaciones de desempefio que contribuyan al éxito de la organizacion. El
entrenamiento es esencial cuando el trabajador tiene poca experiencia o se le contrata para
ejecutar un trabajo nuevo. Sin embargo, una vez incorporados a la empresa, ésta tiene la
obligacion de desarrollar en ellos las actitudes y conocimientos necesarios para que puedan

cumplir con su trabajo de manera efectiva.

Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS es una empresa dedicada a la confeccion de
prendas de vestir que se destaca por su calidad, innovacion y disefio vanguardista. Fundada por
Jackeline Cerpa, una disefiadora de moda reconocida en el mercado local e internacional, la
empresa ha consolidado su presencia en el sector textil gracias a su compromiso con la

excelencia y el profesionalismo en todas sus operaciones.

Con una trayectoria de més de 10 afios en el mercado, Jackeline Cerpa Fashion &

Designer SAS ha ganado la confianza de una amplia cartera de clientes que buscan en sus
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productos una combinacion unica de estilo y comodidad. Con una produccion completamente
nacional y una vision de sostenibilidad, la empresa se destaca por su compromiso con el medio
ambiente y la sociedad, generando empleo y promoviendo el desarrollo local en su area de

influencia.

Ademas, Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS se ha distinguido por su atencion al
cliente, ofreciendo un servicio personalizado y de alta calidad que se ajusta a las necesidades y
preferencias de cada cliente. Con un equipo humano altamente capacitado y comprometido con
la mision y vision de la empresa, Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS se posiciona como

una de las empresas mas innovadoras y destacadas del sector textil en el pais.

Con el siguiente proyecto de diplomado, se busca mejorar el clima organizacional de la
empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS mediante la implementacion del mejor

proceso de induccion y entrenamiento.
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Objetivos
Objetivo General

Analizar cada uno de los elementos que comprenden los procesos de entrenamiento e
induccion en la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS, en el primer Semestre de 2023
en la Ciudad de Sincelejo.

Objetivos Especificos

Mejorar el proceso de induccion y capacitacion, incluyendo una mayor claridad en las
expectativas del trabajo, un programa de capacitacion mas completo y un seguimiento mas cercano
en los primeros meses de trabajo.

Aumentar la efectividad del personal de nuevo ingreso: es decir, su capacidad para realizar
su trabajo de manera eficiente y producir resultados de alta calidad en un periodo de tiempo
razonable.

Mejorar la satisfaccién y compromiso de nuevos empleados mediante un proceso de
induccion y capacitacion personalizado, un ambiente de trabajo acogedor y oportunidades de

crecimiento profesional.
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Antecedentes del problema
La induccidn y el entrenamiento dentro de la empresa es la primera impresion de un
nuevo empleado, para cautivarlo y lograr que elija quedarse y formar parte del equipo. La
induccidén y entrenamiento es un proceso estratégico el cual tiene como objetivo lograr que ese
nuevo trabajador se comprometa con la organizacién en todo sentido. Segun Gomez, Bakin y
Cardy (2003) la induccién “pretende proporcionar al empleado la informacion necesaria para el

buen desarrollo de su trabajo”. (p.69).

En la literatura se ha encontrado que la falta de capacitacion y formacion de los
empleados puede afectar negativamente la calidad del servicio al cliente y la satisfaccién del
mismo (Akgun et al., 2013; Robbins y Judge, 2019). Segin Akgun et al. (2013), la falta de
formacion y capacitacion puede llevar a una falta de motivacién y compromiso entre los
empleados, lo que se traduce en una baja calidad del servicio. Por su parte, Robbins y Judge
(2019) sefialan que la mala gestién del talento humano puede afectar negativamente la calidad

del servicio al cliente y la satisfaccion del mismo.

La falta de capacitacion y formacion del personal puede generar una baja calidad en el
servicio al cliente y una insatisfaccion en los mismos (Akgun et al., 2013). Segun estos autores,
la capacitacion es fundamental para que los empleados puedan desarrollar sus habilidades y
conocimientos, lo que a su vez se traduce en un mejor desempefio y una mayor satisfaccion de

los clientes.

Por otro lado, una mala gestion del talento humano puede afectar negativamente la
calidad del servicio al cliente y la satisfaccion del mismo (Robbins y Judge, 2019). Estos autores

sefialan que la falta de un proceso de incorporacion y capacitacion efectivo para los nuevos
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empleados puede generar desorientacion y desconocimiento de la estructura organizacional y las
funciones de cada empleado, lo que a su vez puede llevar a una baja calidad del servicio al

cliente.

El proceso de induccién y entrenamiento en las empresas es fundamental para garantizar
la adaptacion y socializacion de los nuevos empleados a la cultura organizacional y mejorar su
desempefio. Seguin Pensamiento & Gestion, la induccion y entrenamiento son esenciales para
desarrollar en los empleados actitudes y conocimientos indispensables para cumplir con sus
responsabilidades de manera efectiva (2005). En el caso especifico de Jackeline Cerpa Fashion &
Designer SAS, una empresa dedicada a la confeccion de prendas de vestir reconocida por su
calidad, innovacion y disefio vanguardista, la implementacién de un proceso de induccién y

entrenamiento adecuado es clave para garantizar el éxito y la satisfaccion del cliente.

En la actualidad, la empresa ha recibido quejas por parte de los clientes debido a la falta
de conocimiento, respuesta efectiva, servicio y atencion del personal, lo que ha generado
recargos econdémicos y caos interno en la organizacion. Por ello, es necesario crear una cultura
de mejora continua a través de programas de mejora en los programas de capacitacion de los
empleados para optimizar el clima organizacional y brindar informacion clara y efectiva al

publico (Planteamiento del problema).

La implementacion de un proceso de induccion y entrenamiento adecuado permitira a
Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS consolidar su presencia en el sector textil y mantener
su compromiso con la excelencia y el profesionalismo en todas sus operaciones. Ademas, la
empresa podra seguir ofreciendo un servicio personalizado y de alta calidad, generando empleo y

promoviendo el desarrollo local en su area de influencia.
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Marco tedrico

Este proyecto de diplomado tiene como objetivo analizar y mejorar los procesos de
entrenamiento e induccién en la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS, en la ciudad
de Sincelejo en el primer semestre de 2023. La empresa se dedica a la confeccion de prendas de
vestir y se destaca por su calidad, innovacion, disefio vanguardista y compromiso con la
sostenibilidad.

El planteamiento del problema surge a raiz de quejas de los clientes por la falta de
conocimiento, respuesta efectiva, servicio y atencién del personal, lo que ha generado recargos
econdmicos y caos interno. La empresa reconoce que el problema esté en el proceso de
incorporacion y capacitacion de los nuevos empleados, por lo que busca implementar programas
de mejora continua en los programas de capacitacion para optimizar el clima organizacional y
brindar un servicio de calidad a los usuarios. La induccién y capacitacién son procesos
fundamentales para el correcto desempefio de los empleados en una organizacion. La empresa
Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS ha identificado problemas en estos procesos, lo que ha
generado quejas de los clientes y afectado su imagen empresarial. Por lo tanto, es necesario
analizar y mejorar estos procesos para garantizar un servicio de calidad y mejorar el clima
organizacional.

Proceso de induccidn y capacitacion: La induccidn es el proceso mediante el cual se
introduce al empleado en la organizacion y se le proporciona la informacion necesaria para
comprender la cultura organizacional, sus politicas y objetivos. Por otro lado, la capacitacion es
un proceso de ensefianza y aprendizaje que tiene como objetivo mejorar las habilidades,
destrezas y conocimientos del empleado para desempefiar su trabajo de manera eficiente (Lopez

& Torres, 2019).
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Importancia de la induccion y capacitacion: La induccion y capacitacion son importantes
porque permiten que los empleados se adapten rapidamente al ambiente laboral, conozcan sus
funciones y tengan una vision clara de los objetivos de la organizacion. Asimismo, la
capacitacion mejora la calidad del trabajo, aumenta la satisfaccion laboral, reduce los errores y
contribuye al desarrollo personal y profesional del empleado (Pérez & Mota, 2021).

Problemas de una mala induccion y capacitacion: Una mala induccién y capacitacion
puede generar problemas en la organizacién, como la pérdida de tiempo y dinero en la formacion
de empleados que no cumplen con los requisitos necesarios, falta de compromiso, insatisfaccion
laboral, rotacion de personal y afectacion a la imagen empresarial (Gonzélez & Vélez, 2018).

Mejora continua: La mejora continua es un proceso sistematico y constante que tiene
como objetivo mejorar los procesos y servicios de la organizacion. Para implementar este
proceso, es necesario establecer objetivos claros, identificar los problemas y establecer planes de
accion para solucionarlos. La mejora continua contribuye al crecimiento y éxito de la

organizacion (Gutiérrez, 2021).
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Marco legal

El marco legal aplicable al proyecto de mejora del proceso de entrenamiento e induccion
en la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS esta compuesto por una serie de leyes y
normativas que garantizan el cumplimiento de los derechos laborales de los trabajadores y
establecen las obligaciones de los empleadores en Colombia.

En primer lugar, la Constitucion Politica de Colombia establece los derechos
fundamentales de los trabajadores, incluyendo la libertad sindical, el derecho a la negociacion
colectiva, la proteccién contra el despido arbitrario, la remuneracion justa, la seguridad social y
un ambiente laboral saludable.

En cuanto a la normativa laboral especifica, el Codigo Sustantivo del Trabajo establece
las condiciones minimas de trabajo y las relaciones laborales en Colombia. La Ley 50 de 1990
regula las relaciones entre empleadores y trabajadores y establece las obligaciones de ambas
partes, incluyendo la obligacién de proporcionar una adecuada capacitacion y formacion a los
trabajadores.

Ademas, la Ley 1010 de 2006 establece medidas para prevenir, corregir y sancionar el
acoso laboral en el lugar de trabajo, lo que debe ser considerado en el disefio del proceso de
induccion y entrenamiento para garantizar un ambiente laboral saludable y libre de cualquier tipo
de violencia laboral.

También es importante considerar las normativas especificas en materia de seguridad y
salud en el trabajo, como el Decreto 1072 de 2015, que establece las disposiciones
reglamentarias para la implementacion del Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el
Trabajo (SG-SST) en las empresas. EI SG-SST busca prevenir accidentes y enfermedades

laborales y proteger la salud de los trabajadores.



21

Finalmente, se deben considerar las normativas especificas en materia de formacion y
capacitacion, como la Ley 789 de 2002, que establece el Sistema Nacional de Formacion para el
Trabajo y la Ley 115 de 1994, que regula la educacién en Colombia y establece la formacion
para el trabajo como un objetivo prioritario de la educacion.

En el marco de este proyecto, la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS esta
obligada a cumplir con las disposiciones legales en materia de relaciones laborales, seguridad y
salud en el trabajo, capacitacion y formacion de sus trabajadores. Para ello, debe implementar un
proceso de induccion y entrenamiento que cumpla con los requisitos establecidos por la ley y
garantice un ambiente laboral saludable y seguro para sus empleados. De igual forma, debe
cumplir con la normativa en materia de acoso laboral y respetar los derechos fundamentales de

sus trabajadores, garantizando un trato justo y equitativo.
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Metodologia de la investigacion

El enfoque cuantitativo proporcionara un analisis objetivo y estadistico de los procesos de
induccion y capacitacion en Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS.

El objetivo de esta investigacion es analizar la efectividad de los procesos de induccion y
entrenamiento en la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS. Se busca determinar si
los empleados que han pasado por estos procesos tienen un mejor desempefio laboral y mayor
satisfaccion y compromiso con la empresa.

Disefio de la investigacion

La investigacion sera no experimental, de corte transversal y descriptiva. Se trabajara con
una poblacion conformada por el personal de la empresa que ha pasado por los procesos de
induccion y entrenamiento, y se seleccionara una muestra conformada por hombres y mujeres
estratificada en base a variables como afios de experiencia, area de trabajo y nivel de educacion.
En total 16 participantes.

Recoleccion de datos

Se utilizaran cuestionarios estructurados con preguntas cerradas para facilitar el analisis
estadistico. Se disefiard un cuestionario con cuatro secciones:

Seccion 1: Informacién del participante (género, rango de edad, nivel de educacion
alcanzado)

Seccion 2: Proceso de induccion y entrenamiento (orientacién adecuada, programa de
entrenamiento claro y completo, monitoreo cercano en los primeros meses, expectativas
laborales claras después de la induccidn, preparacion para desempefiarse eficientemente,

induccion y entrenamiento personalizado)
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Seccion 3: Efectividad de los nuevos empleados (capacidad mejorada para desempefiar el
trabajo y producir resultados de alta calidad en un periodo razonable)

Seccion 4: Satisfaccion y compromiso de los nuevos empleados (satisfaccion con el
proceso de induccion y entrenamiento, oportunidades claras de crecimiento profesional dentro de
la empresa, ambiente laboral de apoyo y propicio, compromiso con la empresa y el trabajo
después de la induccion y entrenamiento)

Se implementaran préacticas éticas para respetar los derechos y la privacidad de los
participantes, mantener la confidencialidad de la informacién recolectada y obtener el

consentimiento informado antes de la recoleccion de datos.
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Resultados
La encuesta se llevd a cabo en la empresa Jackeline Cerpa Fashion & Designer SAS en la
ciudad de Sincelejo y se recibieron un total de 16 respuestas. A continuacion se presentan los
principales resultados de la encuesta:
Figura 1

¢,Cudl es su genero?

éCudl es su género?

Femenino; 9; 56%

Masculino; 7; 44%

M (Cual es su género?
B Masculino

B Femenino

Fuente. Autoria propia

La figura 1, muestra que de los 16 participantes que respondieron a la pregunta "; Cual es
su género?", el 56,3% (9 participantes) se identificaron como femenino, el 43,8% (7

participantes) se identificaron como masculino.
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Figura 2

¢, Cudl es su rango de edad?

¢Cual es el rango de su edad?

0
“ = ¢Cual es su rango de edad?
= Menos de 20 afios
= 20-29 afios
30-39 afios
U = 39-49 afios

= 50 0o mas afios

Fuente. Autoria propia

La figura 2 muestra que de los 16 participantes que respondieron a la pregunta ";Cudl es
su rango de edad?", el 31,3% (5 participantes) tienen entre 20 y 29 afios, el 43,8% (7
participantes) tienen entre 30 y 39 afios, el 18,8% (3 participantes) tienen entre 40 y 49 afios, y el

6,3% (1 participante) tiene 50 afios 0 mas.
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Figura 3
¢ Cual es su nivel educativo alcanzado?

Nivel de estudio alcanzado

Secundaria; 4;
Primaria; 0; 0% 25%
Profesional; 6; = ¢ Cudl es su nivel educativo
38% Posgrado; 0; 0% alcanzado?

= Primaria
Secundaria

Técnico

= Profesional

Técnico; 6; 37% = Posgrado

Fuente. Autoria propia

De los 16 participantes que respondieron a la pregunta "¢ Cual es su nivel educativo
alcanzado?", el 25% (4 participantes) tienen educacion secundaria, el 37,5% (6 participantes) son
técnicos y el 37,5% (6 participantes) son profesionales.

El resultado méas comun fue el nivel educativo de técnico o profesional, el cual fue
seleccionado por el 37,5% de los participantes. Esto sugiere que la mayoria de los participantes
tienen al menos un nivel de educacién post-secundaria. Si bien la encuesta no distingue entre los
titulos universitarios y los de educacion superior no universitaria, es probable que la mayoria de
los participantes hayan recibido algan tipo de formacion avanzada mas alla de la educacién
secundaria.

Otro hallazgo interesante es que solo el 25% de los participantes informo tener solo

educacion secundaria. Esto puede indicar que la educacion secundaria es cada vez mas comun en
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la poblacidn general, o que los participantes con educacion secundaria no estuvieron interesados
en completar la encuesta.
Figura 4

¢ Recibid una orientacion adecuada durante su proceso de induccion?

éRecibid una orientacion adecuada durante su
proceso de induccion?

No; 3; 19%
= ¢Recibié una orientacién
adecuada durante su proceso
de induccién?
= Si
Si; 13; 81%

Fuente. Autoria propia

De los 16 participantes que respondieron a la pregunta, 13 (equivalente al 81%) indicaron
que si recibieron una orientacion adecuada durante su proceso de induccion, mientras que 3
(equivalente al 19%) respondieron que no.

El 81% de los participantes indico que si recibié una orientacion adecuada durante su
proceso de induccion, lo cual sugiere que la mayoria de los participantes tuvieron una buena
experiencia durante su proceso de incorporacion a la organizacion. Esto puede ser un indicador
positivo de la calidad de los programas de induccién de la organizacion.

Sin embargo, el hecho de que el 19% de los participantes respondid que no recibié una
orientacion adecuada durante su proceso de induccidn es una preocupacion que debe ser

abordada. Es importante que la organizacion identifique las razones por las que algunos
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participantes no recibieron una orientacion adecuada y tome medidas para abordar cualquier
problema.
Figura 5

¢,Se le proporciond un programa de capacitacion completo y claro?

Programa de capacitacion completo y claro

No; 3; 19%

= ¢Se le proporciond un
programa de capacitacién
completo y claro?

= Si

= No

Si; 13; 81%

Fuente. Autoria propia

El anélisis de los resultados de esta pregunta indica que la mayoria de los participantes, el
81%, sintieron que se les proporciond un programa de capacitacion completo y claro. Mientras
que el 19% restante indico que no recibi6é un programa de capacitacion adecuado.

También es importante considerar si existen diferencias significativas en la respuesta a
esta pregunta entre diferentes grupos de empleados, como empleados nuevos versus antiguos o
empleados en diferentes departamentos. Si se identifican diferencias significativas, esto puede
indicar la necesidad de ajustar la capacitacion para satisfacer las necesidades especificas de cada
grupo.

En general, los resultados de esta pregunta pueden proporcionar informacion valiosa para

ayudar a mejorar el proceso de capacitacion y la satisfaccion de los empleados. Al garantizar que
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los empleados reciban una capacitacion adecuada y clara, la empresa puede ayudar a garantizar
que los empleados puedan realizar sus tareas de manera efectiva y eficiente, lo que puede
mejorar la productividad y la rentabilidad a largo plazo.

Figura 6

¢,Se le brindd un seguimiento cercano en sus primeros meses de trabajo?

Seguimiento cercano en los primeros meses

No; 4; 25%

= ¢Se le brindd un seguimiento
cercano en sus primeros
meses de trabajo?

= Sj
= No
Si; 12; 75%

Fuente. Autoria propia

El resultado de esta pregunta indica que el 75% de los empleados que participaron en la
encuesta sintieron que se les brind6 un seguimiento cercano en sus primeros meses de trabajo, lo
que sugiere que la empresa se preocupa por el bienestar y la integracion de los nuevos
empleados. Sin embargo, el 25% de los participantes respondié que no recibieron un seguimiento
cercano, lo que podria ser un area de mejora para la empresa.

Es importante que los nuevos empleados reciban un seguimiento cercano y regular
durante sus primeros meses de trabajo para ayudarles a sentirse comodos y capaces de

desempefiar sus tareas de manera efectiva. Si los nuevos empleados no reciben suficiente apoyo,
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es posible que se sientan abrumados o desmotivados, lo que podria afectar su desempefio y la
calidad de su trabajo.
Figura 7

¢ Sintié que las expectativas de su trabajo estaban claras después de la induccion?

Expectativas de trabajo después de la induccién

No; 5; 31%

= ¢Sintid que las expectativas
de su trabajo estaban claras
después de la induccién?

= Sj
= No
Si; 11; 69%

Fuente. Autoria propia

En este caso, podemos analizar los resultados para comprender cémo los encuestados
percibieron la claridad de las expectativas de su trabajo después de la induccion. EI 69% de los
encuestados afirmé que si sintié que las expectativas de su trabajo estaban claras después de la
induccidn, lo que es un porcentaje significativo. Sin embargo, el 31% restante respondié que no
sintio que las expectativas estuvieran claras después de la induccién, lo que indica que hay areas
de mejora en este proceso.

Es importante destacar que la claridad de las expectativas laborales puede influir en la
satisfaccién laboral y el rendimiento de los empleados. Por lo tanto, es esencial que los
empleadores se aseguren de que sus empleados comprendan completamente las expectativas de

su trabajo después de la induccidn para maximizar la satisfaccion y el rendimiento laboral.
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Figura 8

¢Se sintio preparado/a para realizar su trabajo de manera eficiente después de la induccion?

Trabajo eficiente después de la induccion

No; 4; 259 .
0; 4 25% = ¢Se sintid preparado/a para

realizar su trabajo de manera
eficiente después de la
induccién?

= Si

v

Si; 12; 75%

= No

Fuente. Autoria propia

En la figura 8, se observa que el 75% de los participantes indic6 que si se sintid
preparado/a, mientras que el 25% restante indico que no. Esto sugiere que la mayoria de los
empleados se sienten bien preparados para realizar sus tareas después de la induccion.

Es importante destacar que la induccidn es una parte crucial del proceso de incorporacion
de un nuevo empleado, ya que proporciona informacion importante sobre la empresa, sus
politicas y procedimientos, asi como sobre las responsabilidades y expectativas del trabajo. Por
lo tanto, el hecho de que la mayoria de los empleados se sintieron preparados para realizar sus
tareas después de la induccion es un indicio de que la empresa esta proporcionando una buena
formacion inicial para sus nuevos empleados.

Sin embargo, el hecho de que el 25% de los participantes no se sintieron preparados para
realizar sus tareas de manera eficiente después de la induccion indica que todavia hay margen de

mejora en el proceso de induccion. Puede ser Util analizar las respuestas de estos empleados para
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identificar las areas en las que la induccion podria mejorarse para garantizar que todos los
empleados se sientan preparados para realizar sus tareas de manera efectiva después de la
induccion.
Figura 9
¢,Cree que su proceso de induccién y capacitacion fue personalizado y adaptado a sus
necesidades?

Proceso de induccion y capacitacion

personalizado

= ;Cree que su proceso de
induccién y capacitacion fue
personalizado y adaptado a
sus necesidades?

No; 5; 31%

= Si

= No

Si; 11; 69%

Fuente. Autoria propia

En esta pregunta, la mayoria de los participantes, el 69%, respondieron que si creian que
su proceso de induccion y capacitacion fue personalizado y adaptado a sus necesidades, mientras
que el 31% respondio gue no.

Es alentador que la mayoria de los participantes hayan percibido que su proceso de
induccidn y capacitacion fue personalizado y adaptado a sus necesidades. Esto sugiere que la
empresa o institucion encuestada ha tomado medidas para asegurarse de que los nuevos

empleados reciban un proceso de induccion adecuado que satisfaga sus necesidades individuales.
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Sin embargo, el 31% de los participantes que respondieron que no sintieron que su
proceso de induccion y capacitacion fue personalizado y adaptado a sus necesidades es una sefial
de que aun hay margen de mejora. La empresa o institucion encuestada podria considerar revisar
su proceso de induccidn y capacitacion para identificar areas de mejora y asegurarse de que se
estén satisfaciendo las necesidades de todos los empleados nuevos.

Figura 10
¢ Sintié que su capacidad para realizar su trabajo mejor6 después de la induccion y

capacitacion?

Mejoré su capacidad para realizar su trabajo

No; 3; 19% L .
= ¢Sintié que su capacidad para

realizar su trabajo mejoré

después de la induccion y
capacitacién?

= Si

= No

Si; 13; 81%

Fuente. Autoria propia

De los 16 participantes encuestados, el 81% (13 participantes) indico que si sintid que su
capacidad para realizar su trabajo mejoré después de la induccion y capacitacion, mientras que el
19% (3 participantes) indico que no sintié una mejora en su capacidad.

Esto sugiere que la mayoria de los participantes se sienten confiados en su capacidad para
realizar su trabajo después de la induccion y capacitacion. Es posible que el programa de

capacitacion haya proporcionado a los empleados las habilidades y conocimientos necesarios
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para desempefiar sus funciones de manera efectiva. Sin embargo, es importante investigar mas
para comprender por qué algunos participantes no sintieron una mejora en su capacidad. Puede
ser necesario proporcionar una capacitacion adicional y personalizada para estos empleados.
Figura 11

¢, Cree que su proceso de induccién y capacitacion mejoré su capacidad para producir
resultados de alta calidad en un periodo de tiempo razonable?

Mejoro su capacidad para producir resultados de
alta calidad

No; 2; 13%

= (Cree que su proceso de

induccién y capacitacion
mejoro su capacidad para
producir resultados de alta

calidad en un periodo de
tiempo razonable?

= Si

Si; 14; 87%

Fuente. Autoria propia

Segun la figura 11, los resultados de la encuesta, el 87% de los participantes (14 de 16)
respondieron que si, creen que su proceso de induccién y capacitacion mejoro su capacidad para
producir resultados de alta calidad en un periodo de tiempo razonable. Mientras que el 13% (2 de
16) respondieron que no.

Este resultado sugiere que la mayoria de los participantes sintieron que su proceso de
induccidn y capacitacion les proporciono las habilidades y conocimientos necesarios para
producir resultados de alta calidad en un periodo de tiempo razonable. Este es un resultado

alentador, ya que indica que la capacitacion y la induccién brindadas fueron efectivas para
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ayudar a los empleados a desarrollar las habilidades necesarias para realizar su trabajo de manera
eficiente.

Sin embargo, también es importante tener en cuenta que ain hay un pequefio porcentaje
de empleados que no sintieron que su proceso de induccion y capacitacion mejor6 su capacidad
para producir resultados de alta calidad en un periodo de tiempo razonable. Es importante que la
organizacion preste atencién a los comentarios y preocupaciones de estos empleados para
identificar reas de mejora en el proceso de capacitacion y asegurarse de que se brinde la ayuda y
el apoyo necesarios para que puedan realizar su trabajo de manera efectiva.

Figura 12

¢,Se siente satisfecho/a con el proceso de induccion y capacitacion?

Satisfaccién con el proceso

No; 5;31%

= ¢Se siente satisfecho/a con el
proceso de induccién y
capacitacion?

= Si

= No

Si; 11; 69%

Fuente. Autoria propia

Segun los resultados de la figura 12,en la encuesta 11 participantes, lo que equivale al
69%, respondieron que si estan satisfechos con el proceso de induccion y capacitacion, mientras

que 5 participantes, lo que equivale al 31%, respondieron que no estan satisfechos.
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Es importante destacar que aunque la mayoria de los participantes se sienten satisfechos,
todavia hay un porcentaje significativo de personas que no lo estan, por lo que es importante
identificar las razones de su insatisfaccion y tomar medidas para abordar sus preocupaciones.

En términos generales, una alta tasa de satisfaccion indica que el proceso de induccion y
capacitacion ha cumplido con las expectativas de la mayoria de los participantes. Sin embargo,
es necesario profundizar en las respuestas para determinar qué aspectos especificos del proceso
fueron efectivos y cuéles necesitan mejoras.

Figura 13

¢ Siente que hay oportunidades claras de crecimiento profesional dentro de la empresa?

Oportunidades de crecimiento profesional

No; 4; 25% .
= iSiente que hay

oportunidades claras de
crecimiento profesional
dentro de la empresa?

= Si

g

= No

Si; 12; 75%

Fuente. Autoria propia

En la figura 13, el 75% de los participantes (12 personas) respondieron que si, lo que
indica que perciben que existen oportunidades claras de crecimiento profesional dentro de la
empresa. Y el 25% de los participantes (4 personas) respondieron que no, lo que sugiere que no

ven posibilidades de progresar profesionalmente en la empresa.
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En general, estos resultados indican que la mayoria de los participantes se sienten
optimistas acerca de las oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa. No
obstante, las respuestas de los que dijeron "no" sugieren que puede haber una brecha en la
comunicacion o en la percepcion de las oportunidades de desarrollo dentro de la organizacion.

Es importante que la empresa revise su politica de desarrollo profesional y ofrezca mas
informacion sobre las oportunidades de crecimiento dentro de la empresa para fomentar la
motivacion y la satisfaccion de los empleados y prevenir una posible rotacion de personal.
Figura 14

¢ Cree que el ambiente de trabajo es acogedor y favorable para su crecimiento profesional?

Ambiente de trabajo acogedor y favorable

No; 2; 13%

= iCree que el ambiente de
trabajo es acogedor y
favorable para su
crecimiento profesional?

=S

= No

Si; 14; 87%

Fuente. Autoria propia

Con base en los resultados de la encuesta, podemos decir que la mayoria de los
participantes (el 87%) creen que el ambiente de trabajo es acogedor y favorable para su
crecimiento profesional. Ademas, solo el 13% de los participantes respondieron negativamente a

esta pregunta.
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Esta alta tasa de satisfaccion puede ser una sefial positiva para la empresa, ya que un
ambiente laboral agradable y favorable para el crecimiento profesional puede mejorar la
retencion de empleados y aumentar su productividad. Es importante que la empresa siga
trabajando en mantener este ambiente y mejorarlo en la medida de lo posible para asegurar que
los empleados se sientan comodos y motivados en su lugar de trabajo.

Por otro lado, la minoria que no siente que el ambiente de trabajo sea acogedor y
favorable para su crecimiento profesional deberia ser tomada en cuenta por la empresa, para
identificar posibles mejoras o problemas que se estén presentando en la cultura laboral y trabajar
en soluciones para asegurar un ambiente laboral positivo para todos.

Figura 15
¢ Se siente comprometido/a con la empresa y su trabajo después del proceso de induccion y
capacitacion?

Compromiso con la empresa después del proceso

de induccién
No; 0; 0%

= ¢Se siente comprometido/a
con la empresa y su trabajo
después del proceso de
induccidén y capacitacion?

= Si

= No

Si; 16; 100%

Fuente. Autoria propia

En la figura 15, se puede observar que el 100% de los participantes respondieron "si",

esto indica un alto nivel de compromiso y satisfaccidon con la empresa y su trabajo. Es un
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resultado muy positivo, ya que indica que los participantes valoran la empresa y se sienten
comprometidos con su trabajo después del proceso de induccién y capacitacion.

Este alto nivel de compromiso puede ser beneficioso tanto para la empresa como para los
empleados, ya que el compromiso de los empleados se ha relacionado con un mejor desempefio
en el trabajo, una mayor productividad y una menor rotacion de personal. También puede ser
indicativo de que el proceso de induccién y capacitacion de la empresa es efectivo en la

construcciéon de relaciones y fomento de la satisfaccion laboral.
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Conclusiones

La Gerencia del Talento Humano debe disponer de una teoria coherente y amplia sobre
las organizaciones empresariales para lograr enfocar adecuadamente los temas basicos de su
campo a las exigencias de la gerencia que se derivan de un transito de las organizaciones
disefiadas por funciones al de las disefiadas por procesos y manejadas con métodos de
pensamiento complejo: La estrategia, la planeacion estratégica, las estrategias emergentes, las
visiones compartidas, la innovacion como estrategia permanente de la empresa, la
descentralizacion del poder, la tercerizacion, el capital humano, intelectual y del conocimiento, la
informacion y las alianzas estratégicas. Gracias a estos conocimientos podemos aprender a
gestionar actividades como disefio de puestos, reclutamiento, relaciones entre empleados, gestion

del rendimiento, formacion y desarrollo, y gestion del talento.

La capacitacion y la formacion del personal son elementos clave para mejorar el clima
organizacional y el desempefio laboral. Es importante que la empresa continte trabajando en
programas de capacitacion y desarrollo de la fuerza laboral para asegurar que los empleados
tengan las habilidades y conocimientos necesarios para realizar su trabajo de manera efectiva y

brindar un mejor servicio a los clientes.

La mayoria de los empleados encuestados sienten que hay oportunidades claras de
crecimiento profesional dentro de la empresa y que el ambiente de trabajo es acogedor y
favorable para su crecimiento profesional. Esto indica que la empresa esta en el camino correcto,

pero aun hay aspectos que se pueden mejorar.

Es positivo que todos los empleados encuestados se sientan comprometidos con la

empresa y su trabajo después del proceso de induccidn y capacitacion, ya que esto indica que la
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empresa estd logrando incorporar adecuadamente a los nuevos empleados y que estos se sienten

motivados y comprometidos con la empresa.

La falta de conocimiento, respuesta efectiva, servicio y atencion del personal es un
problema que esté afectando la satisfaccion de los clientes y generando recargos econémicos. Por
lo tanto, es necesario que la empresa trabaje en mejorar la capacitacion y el desempefio de los

empleados para mejorar la calidad del servicio que se ofrece a los clientes.

La gestion del talento humano es un elemento estratégico importante para la empresa y es
fundamental que se disefien metas, funciones, responsabilidades, alcances, procedimientos e
indicadores que permitan alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion y fidelizar al

talento humano méas competente.

En conclusién, para mejorar el clima organizacional y el desempefio laboral, la empresa
debe seguir trabajando en programas de capacitacion y desarrollo de la fuerza laboral, y prestar
especial atencidn a la calidad del servicio que se ofrece a los clientes para mejorar su satisfaccion
y evitar recargos econdémicos. Ademas, es importante seguir promoviendo una cultura de mejora

continua en la empresa y fidelizar al talento humano méas competente.



42

Recomendaciones

Mejorar la claridad de las expectativas de trabajo después de la induccién: Aunque la
mayoria de los participantes sintieron que las expectativas de trabajo estaban claras después de la
induccion, todavia hubo un porcentaje significativo que respondi6 negativamente. Se deben
identificar las areas donde la claridad de las expectativas puede haber sido insuficiente y hacer
los ajustes necesarios para mejorar la comprension de los nuevos empleados.

Personalizar y adaptar mejor el proceso de induccién y capacitacion: Aunque la mayoria
de los participantes sintieron que el proceso de induccion y capacitacion fue personalizado y
adaptado a sus necesidades, hubo un porcentaje significativo que no estuvo de acuerdo. La
empresa debe considerar la implementacion de un proceso de induccidn y capacitacion méas
personalizado y adaptado a las necesidades especificas de cada empleado.

Continuar mejorando la calidad del proceso de induccién y capacitacion: La mayoria de
los participantes sintieron que el proceso de induccion y capacitacion mejoré su capacidad para
producir resultados de alta calidad en un periodo de tiempo razonable, pero todavia hubo un
porcentaje que no estuvo de acuerdo. La empresa debe considerar la implementacion de mejoras
continuas en su proceso de induccion y capacitacion para mantener a sus empleados actualizados
en las habilidades y técnicas necesarias para realizar su trabajo de manera efectiva.

Fomentar el crecimiento profesional y crear un ambiente de trabajo acogedor: La mayoria
de los participantes sintieron que hay oportunidades claras de crecimiento profesional dentro de
la empresa y que el ambiente de trabajo es acogedor y favorable para su crecimiento profesional.
Sin embargo, siempre hay espacio para mejorar y la empresa debe seguir fomentando el
crecimiento profesional y crear un ambiente de trabajo acogedor para atraer y retener a los

mejores talentos.
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Mantener altos niveles de compromiso de los empleados: La encuesta mostré que todos
los participantes se sintieron comprometidos con la empresa y su trabajo después del proceso de
induccion y capacitacion. La empresa debe continuar manteniendo altos niveles de compromiso
de los empleados a través de programas de reconocimiento y recompensas, comunicacion abierta
y honesta y oportunidades de crecimiento y desarrollo.

Ademas, se sugiere la implementacion de una guia de bienvenida para los huevos
empleados que incluya informacion sobre la empresa, su cultura, valores, politicas y
procedimientos. Esto ayudara a los nuevos empleados a integrarse rapidamente en la
organizacion y a comprender su papel en ella. Con estas medidas, se espera mejorar la calidad
del servicio al cliente y la satisfaccion del mismo, reducir los costos generados por errores y

aumentar la eficiencia y la productividad de los empleados.
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Apéndices
Apéndice A

Disefio de cuestionario

Seccion 1: Informacion de los participantes

¢Cual es su género?

a) Masculino

b) Femenino

c) Otro

¢ Cuél es su rango de edad?

a) Menos de 20 afios

b) 20-29 afios

c) 30-39 afios

d) 40-49 afios

e) 50 o mas afos

¢ Cual es su nivel educativo alcanzado?

a) Primaria
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b) Secundaria

c) Técnico

d) Profesional

e) Posgrado

Seccion 2: Proceso de induccion y capacitacion

¢Recibio6 una orientacion adecuada durante su proceso de induccién?

a) Si

b) No

¢Se le proporciond un programa de capacitacion completo y claro?

a) Si

b) No

¢Se le brind6 un seguimiento cercano en sus primeros meses de trabajo?

a) Si

b) No

¢Sintid que las expectativas de su trabajo estaban claras después de la induccién?

a) Si
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b) No

¢ Se sintio preparado/a para realizar su trabajo de manera eficiente después de la induccién?

a) Si

b) No

¢ Cree que su proceso de induccién y capacitacion fue personalizado y adaptado a sus

necesidades?

a) Si

b) No

Seccion 3: Efectividad del personal de nuevo ingreso

¢Sintid que su capacidad para realizar su trabajo mejor6 después de la induccién y capacitacion?

a) Si

b) No

¢ Cree que su proceso de induccion y capacitacion mejoré su capacidad para producir resultados

de alta calidad en un periodo de tiempo razonable?

a) Si

b) No

Seccion 4: Satisfaccion y compromiso de los nuevos empleados
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¢ Se siente satisfecho/a con el proceso de induccién y capacitacion?

a) Si

b) No

¢Siente que hay oportunidades claras de crecimiento profesional dentro de la empresa?

a) Si

b) No

¢Cree que el ambiente de trabajo es acogedor y favorable para su crecimiento profesional?

a) Si

b) No

¢ Se siente comprometido/a con la empresa y su trabajo después del proceso de induccién y

capacitacion?

a) Si

b) No

Gracias por responder este cuestionario. Sus respuestas seran valiosas para nuestra investigacion.



