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Resumen

Este proyecto de investigacion expone el origen de la desercion de personal en el
area de servicio al cliente en la empresa Jardines la Colina S.A.S, durante el segundo
semestre del afio 2021, esto generado por fallas en el programa de induccién y

entrenamiento.

Para saber el nivel de satisfaccion y las causas de la desercion de personal se utilizo
una metodologia cualitativa, y como técnica, una encuesta que a través de sus resultados
brindara un enfoque mas amplio del problema en mencion, dando las herramientas
necesarias para las actividades a desarrollar dentro del plan de accion y el programa de

incentivos.

El resultado obtenido en la encuesta demuestra que los colaboradores en un
porcentaje considerable no estan de acuerdo con las decisiones que toma su jefe inmediato,
no reciben apoyo de sus compafieros y solicitan capacitacion cada tres meses en temas
relacionados con el objeto social de la compafiia, asi mismo se evidencio la desmotivacion

y falta de interés por aspectos relacionados con la organizacion.

Por consiguiente, se elabord un plan de accién y un programa de incentivos
generando cambios en el area de talento humano en los procesos de seleccion, capacitacion
e induccion de personal a fin de contar con los mecanismos necesarios para proporcionar a
los colaboradores amplios conocimientos en el puesto de trabajo donde desarrollaran sus

funciones y la motivacion necesaria para evitar la desercion laboral.

Palabras claves: estrategia, capacitacién, motivacion, programa, propuesta.



Abstract

This research project exposes the origin of the desertion of personnel in the
commercial and customer service area in the company Jardines la Colina S.A.S., during the
second semester of the year 2021, this generated by failures in the induction and training
program. Therefore, the project is oriented to present an action plan in human resources
management, an incentive program and changes in the training and induction process.

In order to know the level of satisfaction and the causes of personnel desertion, a
qualitative methodology was used, and as a technique, a survey that through its results will
provide a broader approach to the problem in question; giving the necessary tools for the

activities to be developed within the action plan and the incentive program.

The results obtained in the survey show that a considerable percentage of the
employees do not agree with the decisions made by their immediate boss, do not receive
support from their colleagues and request training every three months on topics related to
the company's corporate purpose, as well as demotivation and lack of interest in aspects

related to the organization.

Consequently, an action plan and an incentive program were developed to generate
changes in human resources so that personnel recruitment and the induction and training
program have the necessary mechanisms to provide employees with ample knowledge of
the job position where they will perform their duties and the necessary motivation to avoid

job desertion.

Keywords: strategy, training, motivation, program, proposal.
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Introduccion
A través de este proyecto de grado se busca estudiar la situacion actual que se
presenta en la empresa Jardines la Colina S.A.S, en cuanto a la desercion de empleados por
una deficiente induccion y entrenamiento en el area de servicio al cliente, se debe tener en
cuenta que el éxito de la no desercion de los nuevos empleados depende basicamente que la
compafiia brinde una efectiva capacitacion y acompariamiento al personal en el area donde

va a ejercer sus funciones.

Cabe destacar que Jardines la Colina S.A.S es una empresa orgullosamente
santandereana con 51 afos en el mercado, ofreciendo acompafiamiento integral a las
familias a través de la prestacion de servicios funerarios integrados, confiables e
innovadores, venta de planes exequiales y parque cementerio, con reconocimiento nacional
cumpliendo con los mas altos estandares de servicio, demostrando siempre una cultura e

identidad corporativa definida y comprometida con el bienestar de la comunidad.

Al ser una de las 3 empresas funerarias en la ciudad de Bucaramanga que cuenta
con parque memorial propio, ofrece a sus clientes 3 lineas de negocio, como son, venta de
planes exequiales para independientes y empresas, producto parque, lotes, bovedas, osarios,
cenizarios y funeraria, por lo cual se hace indispensable que el personal seleccionado para
la atencion directa de los clientes, en el area de servicio al cliente y en general todas las
areas de la compaiiia este plenamente capacitados en las lineas de negocio antes
mencionadas para de esta forma brindar una experiencia positiva a la hora de entregar la
informacidn requerida por los usuarios con respecto al servicio, es por ello que a través del
planteamiento del problema se analizaran los aspectos principales de la compafiia y se

buscara profundizar, en como se maneja el programa de induccion y entrenamiento.
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Es importante destacar que cada integrante del equipo de trabajo aportara sus
conocimientos para dar solucién a la problematica presentada, buscando con ello que la
empresa logre un equilibrio en este proceso, baje los promedios del impacto econémico que
causa reemplazar a un empleado, aumente su rentabilidad, y cuente con una planta de

personal capacitada y entrenada para cumplir con los objetivos propuestos.
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Planteamiento del problema
El caso de Jardines la Colina S.A.S empresa santandereana de tradicion desde hace
51 afos la cual ha venido trabajando arduamente a fin de fortalecer la prestacién de
servicios funerarios logrando consolidar un amplio portafolio donde el cliente tiene la
opcidn de tomar desde un servicio de emergencia, en pre necesidad, planes exequiales y
soluciones de destino final, contando con un parque memorial propio en una extension de
55 hectareas, instalaciones propias y un equipo de talento humano idéneo para la atencién

del publico en general de una manera respetuosa, empatica y acorde al momento.

Ante la exigencia propia del negocio en términos de atencion al cliente desde el
entendido que el momento de verdad se da cuando la familia requiere la utilizacién de los
servicios para dar destino final a un ser querido, el cual para cualquier persona representa
un momento doloroso que viene acompariado de multiples emociones y sentimientos
encontrados y en el cual se espera por parte de la entidad prestadora del servicio una
respuesta agil y profesional acompafiada sin lugar a dudas de una excelente experiencia de

servicio que le permita vivir el duelo de una manera adecuada y ajustada al momento.

En los ultimos meses en la empresa Jardines la Colina S.A.S se ha evidenciado una
alta desercion de personal debido a diferentes factores internos y externos que han
conllevado al despido o renuncia del personal a corto plazo, viéndose la empresa afectada
en la demora de atencion y solucion a los usuarios, siendo también de gran interes a su vez
para los empleados el tema de la estabilidad laboral, ya que ayudara a garantizar la
eficiencia en el desarrollo de las labores encomendadas, por lo tanto, se cree que la
desercion de empleados no es la causa sino el resultado de una combinacion de muchos

factores, tanto externos como internos a la organizacion que estan directamente
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relacionados con las condiciones existentes. La desercion de empleados se puede definir
como el numero total de personas que se retiran e incorporan en relacion con la
organizacion. Es decir, la constante renovacion de personas en la empresa por altas y

despidos en un tiempo determinado.

El control sobre la desercion de personal es necesario para lograr los objetivos de la
empresa, pues una persona que se retira de la organizacion lo hace con el conocimiento y la
experiencia adquirida. Para tener dicho control, es importante alinear los intereses de los
empleados con los objetivos de la empresa para lograr el bien comuan, asegurando la

satisfaccion de los trabajadores y la empresa independientemente de los demas.

Se identifica las causas iniciales del problema de desercion del personal en la
empresa Jardines la Colina S.A.S. desde el proceso de seleccion y por ende la capacitacion
e induccioén que recibe el personal, se califica como poco objetiva y sin profundizacién en
los temas de interés del &rea, llevando asi un proceso inadecuado en la preparacion del
personal; obteniendo como resultado un empleado que no se siente totalmente capacitado
para enfrentar y atender el cargo asignado lo que lleva finalmente a la renuncia y alta

desercidn del personal en la organizacion.

Por lo anterior se propone realizar un estudio a la empresa Jardines de la Colina
S.A.S, donde se evidencie la causa-raiz de la desercion en el area de servicio al cliente, lo
anterior de acuerdo con que, si bien es cierto y como su nombre lo indica, la desercion se
produce cuando el empleado se va de la empresa de forma completamente voluntaria. Las
causas de este tipo de partida pueden ser diferentes; evidentemente, nunca, las empresas

podran satisfacer a todos los empleados, ni las condiciones que se ofrezcan seran siempre
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de su agrado, pero dentro de las posibilidades se debe procurar generar en la empresa un
ambiente confortable y amigable en el cual el empleado pueda sentirse comodo y apreciada
su labor; ademas es importante que la empresa reconozca los méritos y logros de los
empleados y que les haga sentir importantes, valorados y recompensados, ofreciendo las
herramientas necesarias para fortalecer el desarrollo de la labor encomendada de una

manera profesional y empatica acorde a las necesidades y requerimientos de los clientes.

Frente este panorama se hace indispensable fortalecer los procesos de captacion,
contratacion y capacitacion del personal que va a estar encargado no solo de la atencion
sino del acompafiamiento al cliente desde el momento de brindar la informacion inicial
hasta la atencion presencial o en linea cuando el cliente se comunica para reportar el
siniestro dando paso al despliegue estratégico por parte de la compafiia para brindar dentro
de los tiempos establecidos un servicio de calidad, siendo quiza este uno de los motivos por
el cual se observa un aumento en la desercion del personal encargado de la prestacién de
servicio al cliente en la empresa lo que se ha convertido en una de las problemaéticas

frecuentes.
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Justificacion

Al ser Jardines la colina S.A.S una empresa prestadora de servicios en el sector
funerario que ofrece soluciones de destino final a diferentes clases de clientes dentro y
fuera del area metropolitana de Bucaramanga, en sus tres lineas de negocio como son
planes exequiales, funeraria y parque memorial, se puede observar que el tipo de cliente es
diverso y de diferentes estratos sociales, que van desde el estrato 1 quienes optan por un
plan exequial basico econdmico que cubra sus necesidades al momento de presentarse el
siniestro, hasta el estrato 6 que son personas de un nivel econémico mas alto quienes no
solo buscan un plan en pre necesidad pues dadas sus condiciones econdmicas prefieren la
compra en propiedad de bovedas, osarios o cenizarios los cuales evidentemente tienen un
valor superior.

Dada esta diversidad de clientes se hace necesario que el personal dentro de sus
funciones tiene el deber de brindar atencion al cliente a fin de recibir las quejas o
inconformidades, ofrecer informacion sobre los diversos procesos de cada una de las lineas
de negocio establecidas, atender requerimientos y realizar los tramites solicitados por los
clientes que a diario entran en contacto con el personal, a través de cualquiera de los
canales de comunicacion establecidos para su atencién como son las lineas telefonicas,
“chat bot”, correo electronico y atencion personalizada en cualquiera de las 3 sedes con las
que cuenta la empresa, sea un personal que cuente con un alto nivel de conocimiento sobre
todos los procesos establecidos dentro de la organizacion, ademas se hace necesario que
posea un nivel de sensibilidad y empatia propios del “core” del negocio para de esta forma
poder empatizar con las emociones y necesidades de los clientes quienes en su mayoria se
presenta a realizar tramites relacionados con la pérdida de un ser querido, o estan

atravesado un doloroso momento que amerita toda la empatia, solidaridad y respeto por
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parte de quien atienda el requerimiento, asi como la inteligencia emocional para poder
brindar una experiencia al cliente satisfactoria demostrando un alto nivel de
profesionalismo y compromiso con la empresa.

Ante este panorama se hace necesario realizar un estudio detallado sobre los
procesos de contratacion del personal que tiene contacto o interaccidn con los clientes para
de esta forma medir tanto los niveles de satisfaccion frente al servicio, asi como el nivel de
desercidn por parte del personal que presta sus servicio en esta area, buscando desarrollar
una estrategia de fortalecimiento de dichos procesos desde el momento de la captacion de
los posibles candidatos, hasta el robustecimiento de contratacion y capacitacion de dicho
personal quienes deben tener una curva de aprendizaje especializada para de esta forma
ofrecer a los clientes no solo un area de servicio al cliente sino brindar una real experiencia,
que se vera reflejada en la mejora de los niveles de satisfaccion de los usuarios y la
reduccién de los indices de quejas, a la vez que se fortalecera un equipo de profesionales
con caracteristicas cognitivas similares, cuyo pensar y actuar se encuentren alineados a las

necesidades de las personas que requieran apoyo de esta area.
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Objetivos
Objetivo general
Mejorar los procesos de seleccidn, capacitacion e induccion, con el fin de disminuir la
desercion de personal en el area de servicio al cliente de la empresa Jardines la Colina

S.A.S, enfocada en optimizar aspectos motivacionales y relativos al clima organizacional.

Objetivos especificos
Estudiar las falencias y necesidades que se presentan durante el proceso de

capacitacion para el personal.

Disenfar estrategias para incrementar el nivel de satisfaccion y motivacion en los

empleados.

Optimizar los procesos de induccidn, capacitacion y entrenamiento del talento

humano, a fin de cumplir con los requerimientos y necesidades de los clientes.
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Antecedentes
El sector funerario ha sido a través de la historia uno de los mas importantes e
indispensables mercados en Colombia y en el mundo, la parte Exequial se convierte en
servicio esencial que a lo largo de los afios se ha ido transformando para dar paso a toda
una industria especializada en ofertar a las personas de todos los niveles sociales soluciones

completas y efectivas al momento de atender el fallecimiento de un ser querido.

En Colombia se tiene registros que datan del afio 1827 donde el mismo Simon
Bolivar avala un decreto por medio del cual se prohibia dar sepultura a los cadaveres dentro
de las iglesias, capillas o bovedas, fomentando asi la creacidén de cementerios o campo
santo fuera de las ciudades y donde se diera destino final a las personas, motivo por el cual
en el siglo X1X se da inicio a la construccion de estos lugares de destino final el sitios
apartados de los pueblos y ciudades.

Para la década de los 60 y 70 se observa un incremento en el pais de cementerios
privados ahora llamados parques memoriales lo que a su vez permite lanzar al mercado una
serie de servicios adicionales ligados a la disposicion final de los restos naciendo asi los

planes exequiales.

Jardines la Colina S.A.S, es una empresa prestadora de soluciones exequiales que
cuenta con un parque memorial propio en un lugar rodeado de naturaleza donde prima la
serenidad y representa en su integridad la belleza y la perpetuidad, con una antigiiedad de

51 afios.

Busca brindar bienestar y soluciones que ofrecen tranquilidad en los momentos del
duelo, ofreciendo apoyo en cuanto a prevision exequial, servicios funerarios, soluciones de

destino final y acompafiamiento tanatologico en bellos espacios naturales.
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Marco tedrico
El presente proyecto de grado tiene como finalidad investigar las falencias que se
presentan en el proceso de contratacion del area del servicio al cliente en la empresa
Jardines la Colina S.A.S que permita tener un panorama general del sector y de los
requerimientos que se deben cumplir a la hora de ocupar este tipo de cargos de cara al

cliente.

Segun Pefia (1993), la informacion brinda el analisis del puesto, mostrando asi el
detalle de las labores, las especificaciones humanas y el nivel de conocimiento y
desempefio requerido para el cargo en cuestion, en base a esto se busca desarrollar el
sistema de captacion, reclutamiento y capacitacion que corresponda a las necesidades
puntuales que se generan a través de los clientes que se comunican de manera directa o
indirecta con el area de servicio al cliente de la compafiia para resolver o gestionar todo tipo
de inquietudes y requerimientos, partiendo del principio de que “Una buena relacion con
los clientes es el arma mas fuerte para la empresa”; con estas mejoras desde el area de
gestion humana se pretende incrementar la satisfaccion de los clientes frente al servicio
recibido, fidelizar los clientes, a la vez que se incrementa el volumen de compras y una

notable disminucion en la tasa de desercion de los clientes frente a la compaiiia.

Chiavenato (2000) establece que “El proceso de seleccion no es un fin en si mismo,
es un medio para que la organizacion logre sus objetivos”, partiendo de este principio
fundamental se debe crear un proceso minucioso y especializado donde se establezca
detalladamente las necesidades del cargo vs las habilidades de los aspirantes y al mismo

tiempo asegurar asi el éxito a la hora de ofrecer una experiencia satisfactoria a los clientes.
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Chiavenato (2008), precisa: “La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada por medio del cual las personas adquieren
conocimientos, desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos”

(p. 386).

Teniendo en cuenta el concepto de Chiavenato se establecieron las falencias en el proceso
de induccion y entrenamiento en el area de servicio al cliente con el fin de implementar
estrategias y politicas adecuadas para que desde el momento mismo de la captacion se
reclute personal con caracteristicas profesionales alineadas a los requerimientos y
necesidades de la compafiia, buscando con esto conformar un grupo selecto de personal
para brindar a los clientes una experiencia apropiada, respetuosa y ajustada a los estandares
de calidad que por parte del publico se espera a la hora de requerir el servicio. Asi mismo
se fortalecera y especializara el proceso de induccion y aprendizaje de los integrantes de
esta area a fin de fortalecer sus capacidades iniciales y explotar nuevos talentos que hagan
sintonia con la imagen de excelencia, calidez y servicio que se desea proyectar al cliente

interno y externo.

Dentro de las funciones que se busca robustecer al interior del area de talento

humanos con miras al mejoramiento del area en mencion:

Planeacion
Permite desarrollar este proyecto a fin de fortalecer el proceso de captacion y
contratacion del personal perteneciente al area de talento humano de la empresa Jardines la

Colina S.A.S.
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Reclutamiento
Esta fase permite definir especificamente el perfil del posible colaborador, teniendo
en cuenta una serie de valores, actitudes, nivel educativo, experiencia previa y nivel de

empatia necesarios para el desarrollo del cargo.

Seleccion de Personal
Permitira identificar dentro de los postulados las personas con las caracteristicas
idoneas para ejecutar la labor de acuerdo con lo requerido por la compafiia. Las personas

gue sean escogidas seran aquellas que mejor se ajusten al perfil requerido previamente.

Orientacion y capacitacion

Se hace necesario el desarrollo de un programa de capacitacion constante y robusto
enfocado al personal perteneciente al area de servicio al cliente en diversos temas de interés
asi como el fortalecimiento de habilidades blandas que sin lugar a dudas es uno de los
puntos mas representativos para este tipo de personal, el cual como parte de su labor tiene
la responsabilidad de atender clientes que por circunstancias propias del “core” de negocio
estan atravesando momentos dolorosos y de gran sensibilidad lo que requiere un manejo

especifico por parte de la persona a cargo de la atencion.

Evaluacion

Esta fase es de gran importancia ya que, a través de evaluaciones periddicas de
desempefio y de conocimiento no solo del entorno laboral sino del mercado funerario en si
se puede establecer el indicador de eficiencia y eficacia del personal, y de esta forma

realizar los ajustes correspondientes al proceso y brindar el apoyo necesario al personal.
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Retroalimentacion

Es la dltima fase del proceso a través de la cual se viene a fortalecer las habilidades
del personal, asi como a medir su desempefio dentro del campo laboral, identificar los
puntos débiles y fuertes de la empresa, y establecer que los trabajadores estan ejecutando su
labor de una manera correcta y quienes no para de esta forma desarrollar un plan de accién

que permita alinear a todo el personal.
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Marco legal

Teniendo en cuenta que el proyecto de investigacion se fundamenta en disefiar un
plan de accién ante la frecuente desercion de personal, en razon a fallas en el programa de
induccion y entrenamiento en el area de servicio al cliente de la empresa Jardines la Colina
S.A.S, y partiendo de que no existe una normatividad legal que rija a las empresas en
cuanto a capacitacion e induccion, se encontr6 en el Decreto 1567 de 1998 “Por el cual se
crea el sistema nacional de capacitacion y el sistema de estimulos para los empleados del
Estado”. Normativas que se ajustan al objeto del proyecto y las cuales se tendran en cuenta

como apoyo para disefiar mejoras en el programa.

Se encuentra que el Decreto 1567 de 1998 que en su Articulo 4°, define el concepto
de capacitacion, y el cual da el enfoque para el desarrollo de este proyecto. “Se entiende por
capacitacion el conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la educacion no formal
como a la informal de acuerdo con lo establecido por la ley general de educacion, dirigidos

a prolongar y a complementar la educacion inicial”.

Para presentar la propuesta de mejorar el proceso de induccién y capacitacion se
debe tener en cuenta varios factores los cuales van a dar las pautas que permiten seguir, y
que importancia representa para la empresa; Y esto se encuentran expuestos en el Decreto
1567 de 1998 que en su Articulo 6° donde se describe “Principios Rectores de la
Capacitacion”. Estos principios describen la complementariedad, la integralidad, la
participacion y la prevalencia que debe existir para orientar, planear y desarrollar los

procesos que hacen parte de la capacitacion.

Buscando mejorar el proceso de induccion y capacitacion de personal y bajar los

indices de desercion, se debe tener en cuenta la induccion y reinduccion, ya que el personal
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nuevo debe conocer el cargo a desemperiar y la cultura organizacional de la empresa, y para
ello se puede tomar como referencia el Decreto Ley 1567 del 5 de agosto de 1998. Articulo

7°. Programas de induccion y reinduccion.

Hay un aspecto muy importante que se debe tener en cuenta al momento de
presentar el plan de accidn, la propuesta al programa de induccion y entrenamiento al area
de servicio al cliente; este se fundamenta en el programa de capacitacion de salud
ocupacional y riesgos laborales, ya que a los colaboradores se les debe brindar condiciones
laborales adecuadas para las funciones que realizan, y esto, es de obligatorio cumplimiento,
ya que el empleador debe plantear un plan de capacitacion y brindar los espacios y tiempos

necesarios para realizar este tipo de actividades.

Dicha obligacion se expone en el literal g del articulo 21 del Decreto 1295 de 1994,
"Por el cual se determina la organizacién y administracion del Sistema General de Riesgos
Profesionales". Donde se puede leer: facilitar los espacios y tiempos para la capacitacion
de los trabajadores a su cargo en materia de salud ocupacional y para adelantar los
programas de promocién y prevencion a cargo de las Administradoras de Riesgos

Laborales.

Asi como es obligatoriedad del empleador dar estas capacitaciones, también se
obliga al empleado a asistir a ellas y esto se encuentra en el Decreto 1127 de 1991 Articulo
5° “La asistencia de 10s trabajadores a las actividades programadas por el empleador es de

caracter obligatorio.
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Metodologia de la investigacion

El enfoque de investigacion

Las investigaciones cualitativas estan preocupadas por el contexto de los
acontecimientos, y centran su indagacion en aquellos espacios en que los seres humanos se
implican e interesan, evalGan y experimentan directamente, desarrolla especialmente
procesos en términos descriptivos e interpreta acciones, lenguajes, hechos funcionalmente
relevantes y los situa en una correlacion con el mas amplio contexto social (Steve, 1998).
En ese sentido, y teniendo en cuenta que la presente investigacion trabaja con contextos de
como incide en la desercidn, en este enfoque, permite llegar a los objetivos de descripcion y

analisis; asi mismo, respetaria la linea de enfoque del proyecto del cual se desprende.

Para lograr el objetivo general y especificos de la presente investigacion, se utilizara
el enfoque de investigacion mencionado aplicando encuestas, descripciones u opiniones de
los investigadores, que ayude a describir las causas del porqué se esta generando la
desercion de personal en Jardines la Colina S.A.S, en razon a fallas en el programa de

induccion y entrenamiento durante segundo semestre del afio 2021.

Método de investigacion

El método de la investigacion es de tipo descriptivo, segun Sabino (1986), se trabaja
sobre realidades de hechos, y su caracteristica fundamental, basado en la observacién de los
actores involucrados, en como incide negativamente y que lleva a la desercién del personal
en dicho lugar. De esta manera lo que se quiere a través del trabajo es describir las
caracteristicas de una poblacion o fenémeno en estudio. Aplicando cuatro factores
psicoldgicos de gran importancia como: atencion, sensacion, percepcion y reflexion, que

ayudara a la correcta induccion y capacitacion, disminuyendo la desercion del personal.
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Aplicacion de la encuesta

La propuesta de investigacion es cualitativa, y se realizard una encuesta de forma
descriptiva adecuada al propdsito de la investigacion, como una forma de recoger opiniones
del personal del area de servicio al cliente de Jardines la Colina S.A.S debido al ambiente
laboral de su empresa. Para ello se elabor6 un cuestionario de opinion para evitar el
contacto con documentos fisicos. Las preguntas formuladas se centraron en los objetivos

del estudio.



Resultados

A continuacion, se observan los resultados obtenidos en la encuesta:

Grafica 1. Pregunta 1

1.Te sientes a gusto en el cargo que actualmente ocupas?

15 respuestas

@ Muy Satisfecho
@ Satizfecho

» Neutral

@ Insatisfecho

@ Muy Insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la opinién del personal de como se siente en el cargo que ocupa
actualmente, se obtuvo como resultado un 40% insatisfecho siendo este el porcentaje méas
alto y la causa principal de desercion de personal en la empresa Jardines la Colina S.A.S
seguido de un 26,7% satisfecho pero no muy seguro, y es que en este porcentaje se
concentran aquellas personas que estan a la espera de un mejor trabajo, luego esta el 20%,
personal que dice estar muy satisfecho y argumentan que para conseguirlo se esforzaron
aunque no estan conformes con la labor y se acostumbraron a la situacion, por ultimo se
tiene el 13,3% del personal que dice estar neutral, en razon a que, prefieren no dar su

opinioén.

26



27

En el area del servicio al cliente, se pudo identificar que las funciones del cargo no
son claras, para el personal que desea postularse en el cargo, como resultado se debe aplicar

las siguientes funciones:

Atender las inquietudes y brindar la informacion solicitada por parte de los clientes
y usuarios que acuden a la atencion telefonica.

Asesorar a los clientes en los diferentes planes exequiales que ofrece,
mencionandoles los diferentes tipos de servicios y polizas funebres que puede elegir para el
servicio.

Una vez se presente la solicitud de algun fallecido contactar a los familiares, para
realizar seguimiento y brindar los servicios a la familia de acuerdo con el plan escogido.

Diligenciar la documentacion y registros en el sistema para completar los procesos y
los familiares puedan hacer uso de los servicios funebres tales como, capillas, lotes,
ceremonia etc.

Comunicarse con el cliente y confirmar la activacion de la poliza, mencionandole

los servicios ofrecidos parte de la empresa segun el plan Exequial escogido.

Grafica 2. Pregunta 2

2.El programa de induccion fue interactivo e interesante? |_|:| Copiar

Muy SatisTechs
Satisfachs
Nautra
Insatishecho

Mury Irs-artis e

Fuente: Elaboracion propia.
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Para esta pregunta se observa que los porcentajes mas altos de opinion se centran en
satisfecho y neutral, los dos con el 40% de los resultados, esto indica que el personal
piensa que el programa de induccion a su puesto de trabajo estaria bien pero se puede
mejorar, seguido se tiene el 13,3% y 6,7% que afirman estar insatisfechos y muy
insatisfechos, porque piensan que hace falta mas entrega y dedicacion de la empresa para

esta importante fase de entrenamiento al ingreso del empleado a la compaiiia.

La induccién aplicada a los empleados seleccionados para el cargo de asesor del
servicio al cliente el cual fue satisfecho se continuara aplicando la metodologia con
diferente dinamica en el proceso inicial, por medio el cual se brindara al nuevo colaborador
la informacion basica de la empresa Jardines la Colina S.A.S, que le permitira adaptarse
rapidamente en su sitio de trabajo. En la induccion es comdn que la empresa dé a conocer la
siguiente informacion: la Mision, Vision, objetivo general y especificos, normas, 10s
valores corporativos, horarios laborales, dias de descanso, dias de pago, prestaciones
sociales, historia y resefia de la empresa, compromiso de servir, actitud, trabajo en equipo,
visita al parque y areas administrativas. Este seria un proceso mas focalizado para que el

colaborador capte de manera rapida el enfoque de la empresa.

Se evaluaria los contenidos mencionados de la organizacion, y se realizara
seguimiento, ya que de esta manera se garantiza recibir una retroalimentacion por parte del

nuevo empleado y se hacen las mejoras o ajustes pertinentes del programa.

También es importante que el jefe inmediato tenga una charla personalizada con el
nuevo colaborador identificando si comprendié la induccién realizada y aclarando las

inquietudes que surgieron. De igual manera ayudara a facilitar la descripcién de las tareas,
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objetivos del puesto y del area, relacion con otros puestos, equipo de trabajo yel sistema de

evaluacion y desempefio.

Grafica 3. Pregunta 3

3.En la capacitacion que recibio le dieron la informacion necesaria sobre los |_D Copiar
productos y servicios, historia de la organizacion para cumplir los objetivos?

Tal vez

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la encuesta, el 53,3% del personal siendo este el porcentaje mas alto, cree
que tal vez en la capacitacion si le dieron la informacion sobre la historia, los productos y
servicios de la empresa para cumplir los objetivos, pero mencionan que la informacion fue
poca, el 33,3% del personal responde que no y menciona gue la informacion brindada fue
poco relevante, algo superficial y se sienten en desventaja frente a la competencia en otras
compafiias y solo el 13,3% dice que la informacion adquirida en capacitacién le ha servido

para el cumplimiento de objetivos y optimo desempefio dentro de la empresa.

Se concluyo la falta de capacitacion del personal tanto en temas internos como
externos, donde se le propuso al area de talento humano, realizar un cronograma para
realizar capacitaciones periodicas en los diferentes temas del servicio al cliente, con el fin

de actualizar conocimientos y permita desarrollar una atencion satisfactoria, eficiente en
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todas las etapas del proceso del servicio funerario. El resultado de esta pregunta no fue
favorable, pero gracias a la opinion de los empleados se puede identificar esta falencia,
aplicando este cronograma de capacitacion se busca que el colaborador tenga una facilidad
de manejo en la informacion, mejorar las relaciones interpersonales, crear estrategia de

ventas, y capacidad para trabajar bajo presion.

Grafica 4. Pregunta 4

4.Cada cuanto tiempo cree conveniente recibir capacitacion en temas relacionados |_D Copiar
en atencion al cliente

0/15 respuestas cofectas
3 mesas
6 meses
% mesas

12 meses

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la opinién del personal a cerca de la periodicidad adecuada para recibir
capacitacion en temas relacionados en atencion al cliente, la mayoria estuvo de acuerdo en
que se realicen cada 3 meses, siendo este el porcentaje mas alto con el 53,3% con opiniones
relacionadas que a través del entrenamiento continuo se adoptan las medidas necesarias,
para mantener satisfechos a los clientes. Seguido esta el 40% del personal que propone que
la capacitacion sea cada 6 meses, con opiniones divididas, pero con la conclusion de que la

capacitacion es importante como visién empresarial, por Gltimo, se tiene el 6,7% del
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personal que indica que la capacitacion de servicio al cliente debe ser anual con el
argumento de que estos espacios de formacion en ocasiones quitan tiempo y no creen
mucho en el continuo aprendizaje.

Trimestralmente se realizara capacitacion en temas relacionados en servicio al
cliente que ayudara a fortalecer los conocimientos de los colaboradores, facilitando sus

tareas diarias, se elaboro el siguiente cronograma.

Tabla 1.
Cronograma de capacitacion

Tema Fecha

Como atraer clientes a una funeraria 13 de agosto de 2022

Atencién a clientes de forma presencial y telefonica 13 de noviembre de 2022

Formacion en tanatologia 13 de febrero de 2023
Compre_nder Ias_nece3|da_d,es de los clientes y 13 de mayo 2023
proporcionar la informacion adecuada

Como brindar una mejor atencion a un cliente 13 de agosto de 2023

Nota. La tabla 1. Evidencia el cronograma de capacitacidn para segundo semestre del afio

2022 y 2023. Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 5. Pregunta 5

stamiento de diferentes tipos de clientes y en adaptacién al cambio

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a la investigacion, se elabor6 una pregunta abierta para que el personal
diera su opinion acerca de los temas adicionales que les gustaria profundizar para facilitar
el desarrollo de sus tareas y obtener un desempefio 6ptimo dentro de la empresa, cada uno
de los encuestados dio una respuesta diferente desde su punto de vista y se puede deducir
que son opiniones validas y muy importantes para la empresa Jardines la Colina S.A.S
pueda tomar esto como referencia para optimizar sus procesos de entrenamiento y

capacitacion del personal y lograr un desempefio superior de sus colaboradores.

Se observa el deseo del personal por fortalecer y ampliar sus conocimientos en
temas tan importantes como el trabajo en equipo, comunicacién asertiva organizacional,
manejo y atencion a diversos tipos de clientes, aplicacion de protocolo de atencion,
sensibilizacion y empatia en el manejo del duelo, entre otras, lo que ofrece un insumo
valioso a la hora de crear el programa de capacitacion para el personal de las diferentes
dependencias ya que de esta forma identifica en que temas y con qué prioridad se debe

organizar dicha agenda.

Los programas de capacitacion en las organizaciones juegan un papel importante
para la consecucion de logros tanto a corto como mediano plazo, pues es el medio por el
cual los colaboradores adquieren las habilidades y conocimientos necesarios para
desenvolverse en el entorno laboral y desarrollar de una mejor manera las actividades
encomendadas, fortaleciendo la capacidad de respuesta del empleado ante los cambios o
situaciones adversas que se puedan presentar lo que sin lugar a dudas permitira aumentar

los niveles de seguridad y confianza hacia él mismo y el entorno que lo rodea.
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Grafica 6. Pregunta 6

&.Califique de 1a 5, donde 1es Totalmente Desacuerdo v 5 Totalmente de acuerdo, |_1:| Copiar
Mi supervisor o jefe inmediato es justo en las decisiones que toma?

15 respuestas

4

4 (26.7 %) 4 (26.7 %)

Fuente: Elaboracion propia.

Se aprecia que el 53,4% del personal de servicio al cliente esta de acuerdo con las
decisiones que toma su jefe inmediato, opinan que es una persona justa, amable, confiable,
y un buen lider. Seguido por un 40% de las respuestas que consideran que las decisiones de
su jefe no han sido justas en algunas ocasiones y alli demuestran su inconformismo. Para
finalizar se tiene el 6,7% de las respuestas identificando que este empleado esta totalmente
en desacuerdo porgue piensa gue su jefe inmediato no es justo y omite algunos detalles

importantes al momento de tomar decisiones.

De acuerdo con el porcentaje en dicha pregunta se concluye que los empleados se
sientes cdmodos con el trato y las decisiones tomadas por sus jefes y supervisores; de tal
forma se entiende que la mayor parte del personal no desiste de la labor por conflictos
internos, y posteriormente un 40% que ocasionalmente esta en desacuerdo con las
decisiones tomadas, por tanto, es necesario implementar acciones que verifiquen la

objetividad de las decisiones que se toman.
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Grafica 7. Pregunta 7

7. Hay una comunicacion efectiva y amigable con tu Jefe inmediato. |_|_:] Lopiar

SI1E raan taz rrrvart
015 respuestas comectas

My da Gusidd
D geusidd

En disdiusndd

Muy an desatuando

Fuente: Elaboracion propia.

Con base al planteamiento de la pregunta de si existe una relacion efectiva y
amigable con el jefe inmediato, el personal respondi6 con el porcentaje mas alto siendo del
60% lo que indica que estan de acuerdo, a la vez que sefialan que es una persona que aporta
planificacion y direccion. El 33,3% alude estar en desacuerdo con la opinion de que el jefe

inmediato es una persona de poca comunicacion y solo el 6,7% esta muy en desacuerdo.

La comunicacién efectiva del jefe a colaborador, el 60% de la poblacion encuestada
esta de acuerdo, es decir que existe una comunicacion asertiva en el equipo de trabajo;
siendo un porcentaje importante que demuestra el buen uso de los canales de comunicacion

en la organizacion y en los cuales se debe seguir trabajando para fortalecer la misma.
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Grafica 8. Pregunta 8

f. Cuentas con el apoyo de tus companieras de drea para realizar tus labores? |_|:| Copiar

Sigmpee

Casi siempie

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a las respuestas obtenidas, se observa que el 40% del personal
encuestado afirma (tal vez), que no solicitan el apoyo de sus compafieros para despejar
dudas ante los procesos establecidos y desarrollo de tareas en la empresa, el 33,3% dice que
casi siempre cuenta con el apoyo de los compafieros para las labores en la compafiia pero
no es algo frecuente, en ocasiones existe la excepcion, el 20% indica que en su experiencia
en la empresa siempre han contado con el apoyo de los compafieros al momento de trabajar

en conjunto en las labores y el 6,7% alega que nunca tiene apoyo de los compafieros.

Lo anterior expone una alerta; ya que el 40% de los empleados puedan que
conozcan claramente los procesos y es por este motivo que no requieran constantemente el
apoyo de los demas comparieros, No quiere decir, que no exista trabajo en equipo, se
entiende que existen diferentes personalidades, pero tienen la claridad del enfoque de las

metas trazadas.
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Grafica 9. Pregunta 9

2. Tienes las herramientas necesarias para cumplir con sus funciones asignadas? |_D Copiar

3 respuestas comectas

Casi bodas

Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta se observa que el 53,3% de los encuestados indican que tienen las
herramientas necesarias para cumplir con las funciones asignadas con relacién a su cargo,
el 33,3% dice tener acceso a casi todas las herramientas, pero en ocasiones escasean
materiales e instrumentos y el 13,3% opina que le hacen falta Utiles y herramientas basicas

para el buen desempefio de sus funciones en el trabajo en casa.

Se observa como un porcentaje importante de los encuestados indica no contar con
las herramientas necesarias para el desarrollo de las actividades, esta situacion es
representativa pues es de conocer que desde el inicio de la emergencia sanitaria a causa del
Covid 19, no solamente Jardines la Colina S.A.S sino la gran mayoria de las empresas
tuvieron que optar por un tipo de trabajo virtual o trabajo en casa para de esta forma
resguardar la salud y la vida del personal; lo que trajo consigo cambios y diferencias en el
modo de ejercer la labor, pues al no estar en el entorno corporativo carecen de algunas

comodidades propias de las instalaciones.
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Al ser el sector funerario uno de los mas afectados por la pandemia y un servicio
esencial que no puede detener sus actividades, Jardines la Colina S.A.S, vio un incremento
del 400% en la prestacidn de servicios por fallecimientos en su gran mayoria causados por
el Covid 19, obligando esta situacion a que todo el personal tanto administrativo, comercial
y de servicios trabajaran a toda marcha para dar cumplimiento a la promesa de servicio
ofrecida a los clientes, todo lo anterior en medio de una escases mundial por insumos y

materiales necesarios para la atencion.

Grafica 10. Pregunta 10

10, Que probabilidades hay de que recomiendes asta empresa a tus familiares o |_E| Copiar
amigos?

Tal vz

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la encuesta, para la pregunta que probabilidades hay de que recomiendes esta
empresa a tus familiares o0 amigos, los resultados indican que el 60% de los encuestados si
lo harian, el 33,3% dice que tal vez, aun cuando no han tenido su mejor experiencia con
esta compafiia y el 6,7% responde con un rotundo no y opina que hay mejores servicios en

el mercado.
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Buscando medir la percepcion y el nivel de aceptacion de los santandereanos frente
a la compafiia, se obtiene un 60% de aceptacion por parte de las personas quienes estarian
dispuestos a recomendar a familiares y particulares la empresa como su mejor opcion a la
hora de ofrecer proteccion exequial; esto habla muy bien de la compafiia ya que en un
sector tan competitivo y exigente. Jardines la Colina S.A.S a lo largo de 51 afios ha logrado
no solo mantenerse sino escalar hasta ser una de las empresas con mas renombre en
Santander, al ofrecer no solo un amplio portafolio de servicios sino esforzandose por
brindar una experiencia respetuosa, completa y acorde al momento de prestar el
acompariamiento al cliente en temas de informacion hasta la utilizacién del servicio a causa

del fallecimiento de un ser querido.
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Estrategia Planificacion Acciones Recursos Tiempo Responsable
Organizar el Analisis y Determinar
area de talento  ajustes en el que partes
humano proceso de del proceso
seleccion N0 estén Financieros  Del 0l de Gerencia/
personal, enfocadasen  Tecnolégicos 1M al - Talento humano
. : 30 de
reclutamiento el objeto Humanos o de
y evaluacion.  social de la J
2022
empresa.
Implementar Preparar el Realizar
el programa de programa de reunion con el Financieros
compensacion  compensacion  area de
: : . . - Tecnoldgicos Del 01 de Gerencia/
e incentivos e incentivos servicio al
para ser cliente para Humanos  Junio al Talento humano
30 de
presentado a dar a conocer
junio de
los el Programa J
2022
colaboradores. de
compensacion
e incentivos.
Modificar el Examinar el Verificar el
programa de programa de contenido y Financieros Del 01 de Gerencia/
induccion y induccion y adaptarlo a la Tecnolbgicos junio al Talento humano
capacitacion capacitacion.  cultura 15 de
izaci Humanos -
organizacional julio de
de la empresa. 2022
Realizar Establecer Realizar un
capacitaciones cuales son las  analisis de Financieros  Cada tres

competencias

cada area para




40

por areas. por verificar que Tecnologicos meses Talento humano
potencializar.  necesidades HUManos iniciando
existen en los el 15 de
grupos de junio.
trabajo y que
temas tratar.
Mejorar Establecer Verificar que Financieros Del 01 de Gerencia/
comunicacion  canales de tipo de canal Tecnologicos junio al Talento humano
interna comunicacion  se adapta a las 15 de
, . Humanos -
para cada area necesidades de julio de
de la cada area. 2022
compafiia. (intranet,
telefonico,
correo
electrénico)
Aplicar Definir Organizar por Del 15 al
evaluacion de  indicadores, areas 'y Financieros 30 de
desempefio. objetivos y puestos de junio de
. : Tecnoldgicos
sefialar los trabajo que g 2022.
procesos a evaluaciones Humanos. Talento humano
evaluar. sevana
. Del 01 al
realizar y
. . 15 de
cuales seran
- diciembre
sus beneficios
de 2022

ylo

consecuencias.

Nota. La tabla 2. El plan de accion muestra las estrategias y acciones a implementar

Fuente: Elaboracion propia
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Disefio del programa de compensacion e incentivos Jardines la Colina S.A.S

El presente programa de compensacion e incentivos esta proyectado para ejecutarse en el
area de servicio al cliente de la empresa Jardines la Colina S.A.S, su principal objetivo es
disminuir los indices de desercion de personal, los cuales beneficiaran a los empleados y al
empleador, con el fin de incentivar e incrementar la satisfaccion y motivacion del equipo de
trabajo, ademéas de mejorar la actitud y la ejecucién de las labores; obteniendo como beneficio

mayor productividad y mejores resultados.

Algunas de las caracteristicas necesarias para que los incentivos sean efectivos es que
deben representar un beneficio tanto para la empresa como para el empleado. El programa de
incentivo debe ser especifico mostrando unas condiciones claras a todos los empleados,
evaluando cudles pueden aplicarse segun las necesidades detectadas en el Area de servicio al

cliente.

Incentivos econdmicos

El incentivo econdmico tiene un impacto en todo el equipo ya que esta disefiado para
recompensar y beneficiar a todo el personal del area de servicio al cliente.
Actividades y bonos

El beneficio de bonos y actividades o planes esta extendido hacia las familias de los
colaboradores y los colaboradores mismos; el cual consiste en crear espacios donde las fechas
especiales de los empleados y sus familias sean celebradas; como: dia del padre y madre,
profesion o cargo de los empleados, dia del nifio, de la familia y cumpleafios, asi mismo dar
bonos o pases de cortesia para que disfruten fuera de las instalaciones como: cines, restaurantes,

hoteles vacacionales y gimnasios.
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Educacion

Crear relacion y convenios con instituciones educativas obteniendo descuentos que
permitan al empleado y a sus familiares de primera linea terminar sus carreras profesionales,
especializarse, realizar cursos y talleres.
Ahorro

Crear una cooperativa donde el empleado pueda ahorrar un porcentaje minimo del 3%

mensual y asi mismo pueda realizar préstamos en esta cooperativa con intereses bajos.

Incentivos no salariales
El concepto de retribuciones o incentivos que no sean salariales ofrece dias
compensatorios por cumpleanos, horarios flexibles, reconocimiento como “Empleado del mes”,

celebracién quinquenios por antigiiedad.

Evaluacion de desempefio

Buscando crear grupos de trabajo solidos la compafiia requiere contar con un personal
idoneo en el area de servicio al cliente para ello se realizard una evaluacion de desempefio de
360°, con ello se pretende medir y monitorear el desempefio de los colaboradores para tomar
decisiones y plantear acciones que favorezcan y mejoren los indicadores y productividad de la

empresa.

Esta herramienta va a permitir medir las competencias y comportamientos de cada
colaborador logrando la retroalimentacion de como desempefia las competencias mas

importantes del cargo que ejerce.



Esta evaluacion serd realizada por parte de los clientes, jefe inmediato y compafieros de
area. Lo cual permitira retroalimentar al colaborador sobre sus competencias personales y

profesionales con el fin de determinar sus fortalezas y areas de oportunidad.
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Tabla 3.
Programa de compensacion e incentivos Jardines la Colina S.A.S
Incentivo Acciones Responsable Recursos Tiempo Indicadores
Por
cumplimiento Gestion Recursos Mensual  Ventas
de metas h destinados cumplidas
trazadas antes umanay
para el area de antes del
del tiempo Direccion . i
Econdémico . servicio al tiempo
estipulado s comercial cliente e Anual  estipulado.
adicionara un incremento
bono de 10%. .
el Personal
motivado a
Por antigiiedad continuar en la
en la compafiia compafifa.
cada afio se
aumentaran
$100.000 mil
pesos a su
salario base.
Recurso de la Satisfaccion de
Actividadesy  Crear espacios entidad Fechas trabajar en una
Bonos para celebrar destinado para Especiales companiay

dias especiales.

celebracién de

motivacion de
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Gestion dias seguir.
Humana especiales.
Entregar bonos P
para redimir
n )
con sus Convenios con
familias en

empresas que

lugares de libre brinden

esparcimiento. espacios de

diversion, de
compartir en
familia como

lo son: boletos

de cine,

restaurantes,

gimnasios.
Realizar Motivacién

Educacién convenios con  Gestion De para estudiar y

entidades Humana Bonos de acuerdo terminar sus
educativas y convenios con  con la profesiones
obtener entidades necesidad. para el
descuentos educativas. empleado y sus
para estudios familias.

del 15% para
empleados y

del 10% para
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sus familiares.

Crear una Cooperativa Ahorro Aumento en el
cooperativa creadacon  desde el i
Ahorro P porcentaje de
para incentivar tal fin. ingreso
ahorro
el ahorro y
ini 9% Gestion
minimo del 3% Prestamos cultura del
del salario Humana .
después ahorro
total. de 3
programado.
meses.
Realizar
préstamos
desde la
cooperativa a
intereses bajos.
Ofrecer un dia Fecha Motivacion en
No salarial libre despues Gestién Tiempoy Especial hacer carrera
de la fecha de
~ Humanay dinero laboral y
cumpleafios o
_ . L, . Mensual :
el mismodia.  Direccion autorizado por profesional en
Administrativa los directivos. la empresa,
Reconocer el ,
ademas
esfuerzo al Cadas _ |
empleado del N mejorar fa
afios )
mes. actitud y

ejecucioén en
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Celebrar las labores
quinguenios realizadas
con

reconocimiento
a la labory

antiguedad.

Nota: El programa de compensacion e incentivos muestra las actividades a realizar para

generar motivacion en los colaboradores. Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones
De acuerdo con los resultados de este proyecto se concluye que la frecuente
desercion de empleados de la empresa Jardines la Colina S.A.S. se deriva por el deficiente
modelo del programa de induccidn, capacitacion y seleccion de personal, al igual que por

falta de motivacion en el area de servicio al cliente.

Una empresa como Jardines la Colina S.A.S. que vende servicios funerarios debe
considerar que la capacitacion e induccion al personal es su mejor herramienta para brindar
una excelente atencion a sus clientes, es por ello que el plan de accion de este proyecto se
basa en capacitar a todo el personal de acuerdo a su area, en temas relacionados con el
servicio, el manejo tanatologico y psicologico asociados con el dolor por la pérdida de un
ser querido, de igual manera en aspectos como la cremacion y la disposicion final, ademas
de todos los productos que ofrece la empresa tales como salas de velacion, lotes, bovedas,
cenizarios, columbarios, osarios entre otros; para asi crear un equipo multidisciplinario que
brinde soluciones y esté capacitado en todos los temas, de este modo se tendran los

conocimientos necesarios para prestar un excelente servicio a sus clientes.

En este sentido se concluye que al realizar estos cambios y prestando la asesoria
necesaria la empresa estaria capacitando colaboradores con bases para afrontar cualquier
tipo de situacion que se desarrolle en el desempefio de sus labores, lo cual llevaria a la no

desercién laboral.

Los hallazgos encontrados en la encuesta realizada, muestran que se debe crear un
ambiente laboral mas ameno, aumentando la satisfaccion y felicidad de los colaboradores

en el desempefio de sus actividades y para ello se implementaron cambios y se crearon
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estrategias en el area de talento humano, tal como se explica en el marco teérico, dichos
cambios se enfocaron en aspectos como la planeacion, el reclutamiento, la seleccion de
personal, la orientacidn, la capacitacion, la evaluacién y la retroalimentacion. Todo esto
Ilevara a la empresa Jardines la Colina S.A.S. a el cumplimiento de sus objetivos, ya que al
brindar las herramientas necesarias para solucionar las inconformidades que se presenten se
ofrecera un servicio de calidad a los clientes, y asimismo se fortalecera la empresa, al crear
un ambiente laboral célido y agradable donde se exalte y se dé el reconocimiento a cada
uno de los colaboradores, lo cual se evidenciara en el aumento de su eficacia 'y

productividad.
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Recomendaciones
En este trabajo se han analizado las diferentes causas presentes en la empresa
Jardines la Colina S.A.S que afectan la constante desercion de los empleados en el area de
servicio al cliente; es asi como mediante el método cualitativo se realizo una encuesta para
el area en mencion, por lo cual se recomienda a la hora de desarrollar la encuesta a aplicar,
formular preguntas mas detalladas y enfocadas en los temas que se consideran pueden ser la

raiz del problema.

Asi mismo se recomienda para futuros estudios llevar a cabo distintas técnicas de
investigacion como: entrevistas, grupos de discusion o técnicas de observacion que

permitan comprender a profundidad el fendmeno de desercion en las empresas.

En base a lo anterior se sugiere continuar con la investigacion acerca de los temas
relacionados con la desercion de los empleados en las organizaciones; ya que es de gran
importancia e impacto para las empresas conservar a lo largo del tiempo sus empleados
junto con los conocimientos e informacién que al irse se llevan consigo mismos;
aumentando asi los recursos y agotamiento que lleva todo un proceso de seleccién,

capacitacién e induccion.

Por tanto y para la mitigacion de dichos recursos se aconseja crear mas y mejores
estrategias que contribuyan al desarrollo personal y profesional de los colaboradores en la
empresa Jardines la Colina S.A.S, através de planes de accion en las actividades que se
identifiquen, no cumplen con los objetivos de la organizacion y un plan de incentivos y
compensacion que logre satisfaccion y motivacion de los empleados, con el fin de obtener

empleados con sentido de pertenencia y aliandose en el cumplimiento de las metas de la



empresa; prestando un excelente servicio a los clientes y disminuyendo los indices de

desercion y rotacion en las areas de servicio al cliente y comercial.
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AnNExXos
Anexo 1. Instrumento para aplicar
Encuesta ambiente laboral en Atencion al cliente

Medir el nivel de satisfaccién del cargo.

*Obligatorio

Correo electrdnico *

1. ¢Te sientes a gusto en el cargo que actualmente ocupas? *
Marca solo un dvalo.

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

2. ¢El programa de induccidn fue interactivo e interesante? *
Marca solo un dvalo.

Muy Satisfecho
Satisfecho
Neutral
Insatisfecho

Muy Insatisfecho



3.

¢En la capacitacién que recibid le dieron la informacién necesaria sobre los productosy
servicios, historia de la organizacién para cumplir los objetivos?

Marca solo un dvalo.

Si
No

Tal vez

Cada cuanto tiempo cree conveniente recibir capacitacidon en temas relacionados en

atencion al cliente.
Marca solo un dévalo.

3 meses
6 meses
9 meses

12 meses

¢Qué temas adicionales te gustaria profundizar para facilitar el desarrollo de sus tareas?
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6.

7.

8.
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¢Califique de 1 a 5, donde 1 es Totalmente Desacuerdo y 5 Totalmente de acuerdo, Mi
supervisor o jefe inmediato es justo en las decisiones que toma?

Marca solo un dvalo.

Totalmente en desacuerdo Totalmente conforme

Hay una comunicacion efectiva y amigable con tu Jefe inmediato. *
Marca solo un dvalo.

Muy de acuerdo
De acuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Cuentas con el apoyo de tus compafieros de drea para realizar tus labores? *
Marca solo un dvalo.

Siempre
Casi siempre
Tal vez

Nunca



9.

10.

¢Tienes las herramientas necesarias para cumplir con sus funciones asignadas? *
Marca solo un dvalo.

Si
No

Casi todas

¢Qué probabilidades hay de que recomiendes esta empresa a tus familiares o amigos?
Marca solo un dvalo.

Si
No

Tal vez
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