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INTRODUCCION

El presente trabajo pretende mostrar como en la actualidad las empresas
consideran la necesidad de introducir procesos que permitan mejorar el desarrollo
del capital humano y asi lograr enfrentarse a grandes cambios en el mercado actual,
cada vez mas competitivo, cambiante y exigente. Por ello se ven en la necesidad de
adoptar tecnologias que ayuden a facilitar los procesos de induccion, con esto se
proyecta que el trabajo de investigacion determine las necesidades de induccién que
tienen las organizaciones y evaluar el sistema de induccién que se utiliza en

Servicios Nutresa de Costa Rica.

En los seis capitulos de la presente investigacion se puede observar la siguiente

informacion:

Capitulo I: Este capitulo presenta los antecedentes histéricos de Servicios Nutresa,
los antecedentes investigativos, la justificacion e importancia, el planteamiento del
problema, los objetivos de la investigacion, los alcances y limitaciones y finalmente el

objeto de estudio.

Capitulo Il: Presenta el Marco Contextual. Incluye el marco situacional y el marco
conceptual que contempla las definiciones relacionadas con los temas de

administracion y de administracion de los recursos humanos.

Capitulo Ill: Expone el Marco Metodoldgico donde se describen las definiciones del
enfoque y métodos de investigacion utilizados, las técnicas e instrumentos que se
emplea para recolectar la informacién y por ultimo, el cuadro de las variables

contempladas en el estudio.

Capitulo IV: Analisis e interpretacion de datos: muestra la tabulacion y los graficos

de los datos con el fin de mostrar la interpretacion de cada uno de los resultados.

Capitulo V: En este capitulo se encuentran las conclusiones obtenidas y las
recomendaciones que se brinda con la finalidad de contemplar lo propuesto en los

objetivos de la investigacion.



Capitulo VI: Como resultado del andlisis y a raiz de las conclusiones, se procede a
elaborar una propuesta para mejorar el programa de induccién aplicado por Servicios

Nutresa de Costa Rica.



CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SU IMPORTANCIA
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1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS

Con el objetivo de ofrecer un producto de inigualable sabor y textura, el empresario
Felipe Pozuelo, de nacionalidad espafiola, funda el 5 de noviembre 1919 una fabrica
de galletas en la pequefia ciudad de San José, de esta forma nace la Fébrica de
galletas y confites Felipe Pozuelo e Hijos LTDA., inicialmente se localiza en un

pequefio edificio de Paseo Coldn, frente al Hospital San Juan de Dios.

Con el paso de los afios, los productos Pozuelo adquieren mucha popularidad
y prestigio dentro del mercado capitalino y en 1949, debido a su crecimiento y a la
necesidad de suplir la alta demanda que existia sobre estos productos, sus
propietarios se proponen ampliar la infraestructura y la maquinaria de la fabrica, por
lo tanto, adquieren en 1960, un terreno situado en el perimetro de la ciudad

capitalina, en el sector de La Uruca,

En 1964, la compafia fue vendida a Grace & Co., y seis afios después en
1970, es adquirida por la compafiia norteamericana Riviana Foods, Inc., de Houston,

Texas, Estados Unidos.

Desde ese momento, todos los productos elaborados por la Empresa llevan la

marca “Riviana Pozuelo” y experimentan un proceso de crecimiento constante.

Actualmente se da un cambio positivo, la empresa pasa a ser subsidiaria de

Grupo Empresarial Nutresa, una sociedad especializada en inversiones en empresas



20

de alimentos, con sede en Colombia y es parte del conglomerado conocido como

Grupo Nutresa.

Este grupo tiene su origen a principios del siglo XX, cuando se da en
Colombia el desarrollo industrial con la fundacibn de empresas simbolo de su
economia. En este periodo histérico nace, en 1920 la Compafia Nacional de
Chocolates. Afios mas tarde se convertiria en Compafiia Nacional de Chocolates

S.A.

En 1916, por iniciativa de un grupo de empresarios locales, se construye en
Medellin la Fabrica de Galletas y Confites, en 1925 pasa a llamarse Fabrica de
Galletas Noel y a partir del afio 1999, Compafia de Galletas Noel S.A. En 2003, la
Compafia Nacional de Chocolates se convierte en accionista de la empresa
galletera, este es el primer paso de una relacibn empresarial que es mas adelante

base para la construccion de Grupo Nutresa.

La visibn de este Grupo Empresarial para el 2020 es de consolidar su
liderazgo en presencia y ventas, por lo tanto, las adquisiciones son un medio para

alcanzar los objetivos.

Gracias a que Pozuelo, cuenta con una amplia y adecuada planta fisica, un
moderno equipo de trabajo y un eficiente grupo humano, el cual no solo continta
alcanzando los objetivos que motivan su creacion, sino que construye un activo
promotor del desarrollo econédmico de Costa Rica, produce bienestar para todos

aguellos quienes de una u otra forma ganan con la industria alimentaria.
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El Grupo decide apoyar proyectos de creacion de Centro de Servicios
Compartidos para la Regién Norte de América, en Costa Rica. Lo cual es de gran

beneficio y prestigio para el pais.

1.2 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La induccién, primera experiencia que vive un empleado en la organizacion, es
importante para adaptarse y para su rendimiento en la compafiia. Esta etapa inicia
con la contratacion de un nuevo colaborador en la entidad, con el fin de que se

ajuste lo mas rapido posible a su nuevo ambiente laboral.

Segun Granados (2013) una buena induccion al personal trae muchas ventajas
a la compafia.En seguida se enumeran tan solo algunas de las tantas oportunidades

gue se obtiene de este proceso:

e Elindividuo se identifica con la organizacién y los procedimientos.

e Crea una actitud favorable hacia la empresa

e Crea un sentido de pertenencia

e Acelera la integracion

e Crea un compromiso moral con la organizacion

e Cuida los aspectos legales

e Verifica aspectos de seguridad e higiene
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La induccion debe proporcionar informacion atil y de interés para el nuevo
colaborador. Los temas por tratar durante ella los selecciona la empresa, en virtud de

abarcar los diferentes aspectos que deben especificarse con claridad.

Grupo Nutresa se preocupa por disefiar un proceso de induccion interactivo,
para lograr que los nuevos colaboradores comprendan con facilidad los diferentes
aspectos de la entidad. Entre estos estan las conferencias, cursos o talleres, donde
se brinda informacion detallada acerca de la empresa. Esta la brinda algun gerente,

bajo la supervision y asesoria del departamento de Recursos Humanos.

Los procesos de induccion se renuevan de la mano con los avances
tecnoldgicos, los cuales brindan informacion dindmica y amigable sobre la compaiiia.
Otro método muy comun es asignar un mentor o su jefe directo, quien es el

encargado de adaptar el empleado a la compafia.

Servicios Nutresa de Costa Rica forma parte de Grupo Nutresa y se crean el 1°
de julio de 2015, como un brazo extendido de Servicios Nutresa ubicado en
Colombia, para atender los negocios de Grupo Nutresa en la region de Centro
América y Norteamérica. Actualmente SNCR cuenta con un proceso de induccion,
se activa cada vez que hay un nuevo ingreso y esta alineado con los contenidos
que se brindan en Servicios Nutresa Colombia, pues a pesar de encontrarse en
paises diferentes, los procesos deben ser los mismos, por tratarse de una cultura

corporativa.
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El proceso de induccién se coordina y dirige por el area de Desarrollo Humano y
Organizacional, la agenda de este proceso se comunica a los jefes y cada uno es

responsable de gestionarla con el nuevo colaborador.

Al delegar este proceso a cada gerente, no se deja la trazabilidad que confirme
su aplicacion de forma adecuada, o bien, abarque todos los temas que deberian

implementarse, segun la normativa establecida de SN Colombia.

El departamento de Desarrollo Humano y Organizacional tiene la necesidad de
crear un cambio en el proceso de induccién y reinventar la manera en la cual se

imparte, para lograr una induccion mucho mas efectiva con los colaboradores.

1.2 LA JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Segun la revista: “La induccién general en la empresa; entre un proceso
administrativo y un fendmeno socioldgico” (2011), el proceso de induccion en las
empresas es de suma importancia, pues ayuda a mantener los colaboradores
motivados. Muchas empresas actuales cuentan con planes de pre inducciones,
pretenden que sus candidatos conozcan mas de la compafia, aun cuando no hayan

sido contratados

La induccion cumple con la orientacion al trabajador en sus primeros pasos en
la entidad, por ello es de suma importancia para SNCR crear fuertes vinculos con
sus nuevos colaboradores y compartir datos de interés sobre la compaiiia. Al ser un
negocio cuyo fin es vender servicios financieros y administrativos, es indispensable

gue cada nuevo colaborador, conozca y entienda la posicion de la compaiiia ante los
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clientes y cédmo funciona este negocio de productos intangibles en Costa Rica y

Centro América.

El proceso de induccidén es novedoso y ademas un proceso fundamental en
las organizaciones. El programa aplicado por SNCR tiene su estructura ya
establecida por SN Colombia. Sin embargo, puede adaptar su sistema a la cultura
organizacional de SNCR, debido a ser un proceso de socializacion, en el cual las

personas se adaptan a las normas y valores organizacionales.

El aporte de esta investigacion es resaltar la importancia que tiene el proceso
de induccion de personal para las organizaciones, pues las empresas ya han
invertido mucho dinero en la etapa de socializacién y la induccion es la forma en la
que acaba el proceso de reclutamiento y seleccion, asi se logra que el colaborador

se sienta atraido y motivado para trabajar en la nueva compafia.

Servicios Nutresa de Costa Rica se beneficia con este proyecto, pues
proyecta aumentar su niumero de contrataciones en los proximos afios, debido a
estar en constante expansion e incorporacion de mas negocios del grupo a los
cuales les brindaréa servicio, por lo tanto necesita establecer un proceso de induccion
que genere confianza y conocimiento general a sus nuevos colaboradores y un

medio eficiente para atraer mano de obra calificada.

En la actualidad SNCR cuenta con un proceso de induccion, el cual cumple
con las politicas establecidas por Servicios Nutresa Colombia, sin embargo, es
importante que el proceso de induccidén se adapte a las necesidades de pais que

presenta SNCR. Con esto se contribuye a la reestructuracion del proceso de
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induccidn, por cuanto se adapta a la cultura organizacional de SNCR. Por ello se
toma en cuenta la realidad actual de la fuerza laboral que esta y estara disponible en

el mercado costarricense.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

De acuerdo con lo expuesto, esta investigacion da respuesta a la siguiente

interrogante:

¢,Como afecta el proceso de induccién que aplica el Departamento de Desarrollo
Humano Organizacional de Servicios Nutresa de Costa Rica el desempefio laboral

de los colaboradores?

1.5 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Analizar el proceso de induccién que aplica el departamento de Desarrollo Humano y
Organizacional de la empresa Servicios Nutresa de Costa Rica en el segundo

cuatrimestre del afio 2017.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Definir en qué consiste el programa de induccién aplicado a los nuevos

empleados de Servicios Nutresa de Costa Rica, en aspectos de contenido del

programa, duracion del programa y encargados.
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e Analizar los tipos de barreras de comunicacion presentes en la realizacion del
proceso de induccion a los colaboradores de Servicios Nutresa de Costa Rica,
tomando en cuenta las barreras semanticas, fisicas, fisioldgicas, psicologicas

y administrativas.

¢ Identificar cuales son los canales de comunicacién utilizados en el programa
de induccién aplicado a los nuevos empleados de Servicios Nutresa de Costa

Rica.

e Elaborar una propuesta al programa de induccién aplicado a los nuevos
colaboradores de Servicios Nutresa de Costa Rica, que contribuya a la mejora

del programa ya aplicado.

1.6 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.6.1 ALCANCE
e Elaborar la propuesta de un plan que ayude a mejorar el programa de
induccion que se presenta en Servicios Nutresa de Costa Rica.

1.6.2 LIMITACIONES

e El cuestionario se aplica una semana después de la fecha prevista para
aplicarlo, pues la empresa se encontraba con alto volumen de trabajo.
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1.6.3 APORTE DEL INVESTIGADOR

Mediante este estudio se busca analizar el proceso de induccion que aplica el
departamento de Desarrollo Humano y Organizacional de Servicios Nutresa de
Costa Rica, se considera el contenido del programa, duracién, encargados, barreras

y canales de comunicacion.

1.6.4 DELIMITACION ESPACIAL

La investigacion se realiza en la compafiia Servicios Nutresa de Costa Rica.

1.6.5 DELIMITACION TEMPORAL

El estudio se efectla durante el segundo cuatrimestre del 2017.

1.7 OBJETO DE ESTUDIO

Mediante la investigacion se busca conocer y analizar los factores relacionados con
el proceso de induccion que se presentan en Servicios Nutresa de Costa Rica y

como afectan o benefician el desarrollo de las funciones de lo colaboradores.

1.7.1 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

¢, Como es el proceso de induccion de personal que imparte el departamento de
Desarrollo Humano y Organizacional de Servicios Nutresa de Costa Rica en el

segundo cuatrimestre del 2017?



CAPITULO Il
MARCO CONTEXTUAL
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2. MARCO SITUACIONAL

2.1 RESENA HISTORICA

Grupo Nutresa se conforma por empresas que se dedican a la produccion y
distribucion de productos alimenticios en el Continente Americano, con marcas
lideres en el mercado. Dentro de su plan estratégico de negocio a corto y mediano
plazo es el crecimiento rentable y aumento en participacibn de mercado, sin
descuidar el costo de la inversion. Esta meta la logran con fusiones y adquisiciones

de nuevos negocios siempre en la rama de la alimentacion.

Es aqui donde nace la necesidad de focalizar los negocios y volcar la mirada
hacia la creacion de Servicio Nutresa Costa Rica, como un soporte transversal para
todas las diferentes plataformas empresariales ubicadas en la region Norte del
Continente Americano, la cual abarca desde Panama hasta los Estados Unidos y el
Caribe, por tanto se decide en julio del 2015 crear un Centro de Servicios
Compartidos en Costa Rica, llamado SERVICIO NUTRESA COSTA RICA, S.A. Inicia
con una Cartera de clientes de gran importancia para Grupo Nutresa, como son
Companiia de Galletas Pozuelo DCR,S.A., la cual tiene una red de distribuidoras

ubicadas en Centro América, y Compariia Nacional de Chocolates DCR, S.A.

En 2016 se incorporan a la Cartera de Clientes: Alimentos Cérnicos de
Panama y Compafia Americana de Helados S.A. De esta manera se consolida su

salida en vivo para los negocios de Grupo Nutresa.

Para el 2017 se espera incorporar a su cartera de clientes Helados Bon
ubicada en Republica Dominicana y Abimar Foods, ubicada en los Estados Unidos.
Ademas, en los proximos afios se deben ir incorporando a esta cartera de clientes
negocios como Nutresa México, Tres Montes Lucchetti, Cordialsa USA, entre otras

empresas que ya pertenecen a Grupo Nutresa.
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Al inicio de operaciones de SNCR la cantidad de colaboradores es de 50, hoy
casi dos afios después se incorporan nuevos colaboradores gracias el incremento
de clientes y ya cuenta con 70 colaboradores y con miras a seguir creciendo, segun
se puedan incorporar a la Cartera de clientes nuevas empresas, las cuales

pertenezcan o sean adquiridas por Grupo Nutresa en la Regién Norte del Continente.

2.2 MISION
Potenciar la estrategia competitiva de nuestros clientes con servicios empresariales

de alto valor, fundamentados en:
e Personas competentes, comprometidas y en permanente desarrollo
e Gestidn por procesos
e Uso efectivo de la tecnologia.

2.3 VISION
Contribuir a la construccion de un mundo sostenible, proporcionando calidad de vida
al consumidor con productos y experiencias que satisfagan sus aspiraciones de

bienestar, nutricion y placer.

2.4 PRINCIPIOS Y VALORES

1. Etica e integralidad

Comportamientos Observables:

*Actuamos con rectitud con todos nuestros publicos relacionados (Consumidores y
clientes, Accionistas, Colaboradores, Proveedores, el Estado y la Comunidad)
*Administramos con transparencia y honestidad los bienes de la Organizacion
sLideramos con el ejemplo

*Cumplimos la ley, las politicas y normas internas.

*No toleramos actuaciones indebidas y las denunciamos.

*Somos leales a nuestra organizacion y actuamos con honestidad
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2. Espiritu de Servicio
Trabajamos con entusiasmo y animo colaborativo, desarrollando soluciones
oportunas que satisfacen las expectativas de nuestros clientes y demas grupos

relacionados.

Comportamientos Observables:

*Atendemos con amabilidad y oportunidad
*Anticipamos y satisfacemos las necesidades del cliente
*Cumplimos lo que prometemos

*Mantenemos informados a nuestros clientes sobre el progreso de sus

requerimientos y verificamos su satisfaccion.

3. Aprendizaje Permanente

Impulsamos el desarrollo de nuestra gente.

Promovemos la generacion de conocimiento y su aplicacion.

Comportamientos observables:

*Reconocemos nuestras limitaciones y errores y aprendemos de ellos

*Realizamos acciones para adquirir nuevas habilidades y conocimientos, que nos
permiten ser mas productivos y competitivos.

*Registramos, apropiamos y compartimos el conocimiento y experiencia adquirida.

*Actuamos como agente de cambio y ensefiamos con el ejemplo.

4. Confiabilidad

Generamos credibilidad en nuestros clientes por la calidad integral y oportunidad

incorporada en las soluciones entregadas.
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Comportamientos observables:

*Conocemos los procesos y actuamos en coherencia con ellos.
*Trabajamos en equipo internamente y con nuestros clientes.
*Convertimos aspectos complejos en soluciones practicas y sostenibles.
*Actuamos con criterios objetivos dentro de la legalidad y la ética.

*Cumplimos las promesas y acuerdos de servicio con efectividad.

5. Flexibilidad

Somos positivos frente al cambio, desarrollamos soluciones innovadoras que

responden a las necesidades de nuestros clientes y demas grupos de interés.

Comportamientos observables:

*Somos recursivos y construimos soluciones apropiadas a la realidad.

*Reinventamos de forma proactiva nuestro trabajo.

*Nos adaptamos para beneficiar la calidad de la decision y del proceso.
6. Respeto

Entendemos y valoramos la diversidad. Cumplimos las normas establecidas

Comportamientos observables:

*Tratamos a los demas con equidad sin prejuzgar por género, credo, filiacion politica,
condicion social, nacionalidad, raza u otro factor que nos diferencie.

*Damos un trato digno y cortés a los demas.

*Escuchamos con atencion las propuestas de los demas y estamos abiertos al
dialogo constructivo.

*Somos puntuales y efectivos en los compromisos y reuniones.

*Reconocemos nuestras equivocaciones, trabajamos para superarlas y ofrecer las

disculpas necesarias.
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2.5 GRUPOS SOCIALES OBJETIVO
Servicios Nutresa atiende de manera destacada a los siguientes grupos sociales

objetivo, en la prestacion de sus servicios

*Negocios del Grupo Nutresa
*Proveedores
*Colaboradores

*Comunidad en general
*Estado

*Accionistas

2.6 OFERTA DE VALOR

e Negocios del Grupo Nutresa
Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada a sus clientes

de grupo Nutresa, en la prestacion de sus servicios:

*Conjunto de servicios empresariales integrados, innovadores, confiables, flexibles y
competitivos

*Transferencia de economias de escala, extensién de mejores practicas, excelencia
en la ejecucion de procesos homologados, materializacion de sinergias y eficiencia
operacional.

*Coherencia con la filosofia de Grupo Nutresa.

*Soluciones que favorecen la calidad de vida y desarrollo de los colaboradores del
grupo, beneficiando a nuestros clientes.

*Consolidacion y analisis de informacion de los negocios y del Grupo, bajo politicas y
criterios uniformes.

*Medicion objetiva y reporte confiable de los Acuerdos de Nivel de Servicio

construidos con los clientes.
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*Soporte integral en los procesos de adquisicion, transformacion y creacién de
nuevos negocios.

*Confidencialidad y objetividad.

e Otros Clientes

Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada a otros
clientes, en la prestacion de sus servicios de negociacion y ordenacion de medios:
*Servicios por procesos que permitan administrar la inversion de la pauta publicitaria,
para apoyar a las compafias en su proceso de creacion de marca y cumplimiento de
los objetivos de mercadeo y ventas

*Realizacion de negociaciones de medios que permiten la materializacion de
sinergias y trasferencia de economias por volimenes de inversion,

*Extensidén de mejores préacticas y ejecucion de procesos homologados

*Proveer informacién sobre ejecucidon de estrategias, sus resultados e inversion, bajo
politicas y criterios uniformes

*Seguimiento y acompanamiento en la relacion con agencias, medios y centrales

*Confidencialidad, transparencia y objetividad

e Colaboradores

Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada a sus

Colaboradores:

*Equilibrio entre la vida personal, familiar y laboral.

*Pertenencia a un grupo empresarial reconocido

*Conocimiento, crecimiento y oportunidades de desarrollo integral.
*Compensacioén equitativa, competitiva y segmentada.

Claridad organizacional
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*Comunicacion y seguimiento a la gestion, basados en respeto, confianza,

compromiso y bienestar.

e Proveedores
Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada a sus
Proveedores:
*Negociacion transparente y trato justo en coherencia con nuestro Cédigo de Buen

Gobierno y con el Cédigo de Conducta para proveedores.

*Relacion de mutuo beneficio, en términos de crecimiento, desarrollo sostenible,

colaboracion y reputacion.

*Trabajo colaborativo, buscando competitividad, innovacion en un marco de respeto

y confianza reciproca.
*Actuacién en un marco de libre competencia.

*Pago de las obligaciones cumpliendo las condiciones pactadas.

e Estado

Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada al Estado,
respecto de las compafias de Grupo Nutresa:

*Cumplimiento y permanente actualizacion del Codigo de Buen Gobierno.
*Suministro de informacion veraz, clara, suficiente y oportuna.

*Entrega oportuna y completa de informacion relevante al mercado publico de

valores.
*Cumplimiento oportuno de las obligaciones.
*Promocion del comportamiento civico y ejercicio de la ciudadania.

*Cooperacion con las autoridades para el cumplimiento de los fines del Estado.



36

e Comunidad

Servicios Nutresa ofrece de manera efectiva y claramente diferenciada a la

Comunidad:

*Compromiso voluntario a contribuir al desarrollo integral de los grupos de

relacionados.
«Actuacion en un marco de desarrollo sostenible.

*Articulacion con los programas de la Fundacion Nutresa en las lineas de gestion

definidas.

*Fomento y apoyo a la participacion de los colaboradores y demas grupos

relacionados en programas de beneficio comun.
*Generacion de empleo productivo y progreso.
*Actuacion bajo un esquema de Buen Gobierno Corporativo.

*Impulso al emprendimiento social y al voluntariado corporativo.



2.7 Mapa de Valor
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Definicién de metas anuales Grupo Nutresa

Metas a nivel de segmento de
Negocio:

Ventas ($)
% crecimiento de ventas
Utilidad directa

Metas a nivel de Grupo:

» Costo por servir + CAPEX sobre
= Margen EBITDA ventas

* Dias de inventario + Dias de cobro
» Rotacion de activo + Dias de Pago
ROIC

.

: Documentos formales de Servicios Nutresa Costa Rica
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2.8 ORGANIGRAMA
llustracién 2 Organigrama

ente Gener{

ErEET, "Efureria 5

Seguors 6 inanciera9 = -
luciones Gestion i0
formaticas) locumental financiera

Cymunicacion :
vy Redes e Compras

Cartera

Fuente: Documentos formales de Servicios Nutresa Costa Rica

2.9 MARCO CONCEPTUAL

2.9.1 ADMINISTRACION

Se entiende por administracion, la forma en la que las empresas manejan sus
recursos, ya sean materiales, econdmicos, humanos o tecnoldgicos. Koonotz,
Weihrich, & Cannice en su libro una perspectiva global y empresarial (2012, p.31)
sefalan: “La administracion es un proceso mediante el cual se disefia y mantiene un
ambiente en el que individuos que trabajan en grupos, cumplen metas especificas de

manera eficaz”
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Lo anterior ayuda a entender que la administracion, es la manera en la cual se
dirigen las organizaciones para alcanzar sus objetivos. Esto se logra a través de sus
principios basicos, son: planear, organizar, integrar, dirigir y controlar, es un proceso
ciclico, y las organizaciones estan en constate evolucién con el objetivo de mejorar

sus procesos con eficiencia y eficacia.

La administracion es necesaria en todo tipo de organizacién, pues cuando se
realiza un trabajo en grupo, como en las organizaciones, es necesario tener una guia
de como se deben desarrollar los procesos, para asi aplicar la mejora continua en

todos los procedimientos administrativos que se pueden desarrollar en la compaiiia.
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llustracién 3 Panorama de la administraciéon

,_l

— 1. ;0ué es? 1

—} 2. ;0ué hace?

._]

Es necesaria en todas
las organizaciones a

todos los niveles

E= necesaria para

Tiende a convertirse

Es

Depende de

Desempena las
funciones de

Se dedica a

Utiliza

+ Las funciones: administrativas son universales
—3) + El conocimiento administrativo es universal
+ Los gerentes son necesarios en todos lados

» shcarzar oojetivos
+ lograr eficiencia uilibrar los objetivos en
—3 -leg ¥ eq j
conflicto

+ tanto en un arte como en una ciencia
« en una profesion

+ un agrupamiento ooupacional
« un individuo o grupo

— L disciplina académica
« un proceso

+ &l nivel de la crganizacion
} . dela fundian organizacional ejecutada

+ planeacion
« ofganizacion
—3 - dotacion de personal
« direccion
+ control

+ interactividades

+ actividades administrativas
— . actividades tecnicas

+ actividades personales

+ habilidades conceptuales

+ habilidades de relaciones humanas
— + habilidades administrativas

+ habilidades tecnicas

Fuente: Benavides 2014, Administracion. P 26

Segun muestra el cuadro anterior, se puede decir que la administracion es

necesaria en todo tipo de organismo, debido a ser de conocimiento universal y los

gerentes son los guias con quienes se logra el cumplimiento de los objetivos

organizacionales, con eficiencia y eficacia. Las funciones administrativas dependen

del tipo de organizacion, sin emabrgo en todas se deben aplicar los procesos

administrativos mencionados, sus activades son variadas y pueden ser tanto



41

admnistrativas como personales, ademas de utilizarse las diferentes habilidades de

los empleados para canalizar y lograr los objetivos empresariales.

2.2.1.1 Funciones Administrativas

Figura 1 Funciones administrativas

—

Planear

C 4 =

qanizar

Dirigir

Fuente: Elaboracion propia. Informacién tomada Benavides R. Administracién, 2014

Planear

Para lograr un objetivo o meta, siempre es importante tener clara la ruta por donde
se debe ir 0o cudles son los pasos que se deben cumplir, este es el objetivo de la
planeacién y el primer paso para determinar el rumbo de la compafia.Determina
ademas cémo dirigir los diferentes recursos para lograr cumplir con los objetivos

empresariales.
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“ La planeacion es la herramienta que ayuda a los administradores a adquirir nuevas

aptitudes para encarar los negocios del manafia” (Benavides R, 2014, p53).
Algunas de las ventaja de la Planeacion segun Benavides son:

1. Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos racionales de los

recursos.

2. Reduce los niveles de incertidumbre que se puedan presentar en el futuro,

aungue no los elimina.
3. Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

4. Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al administrador

magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.
5. Reduce el trabajo improductivo.
Desventajas
1. No se puede contar con datos precisos sobre el futuro.
2. En algunos casos, su costo puede exceder a su utilidad.
3. En ocaciones paraliza la iniciativa individual.
4. Puede retardar la accion.
Organizar

Una vez establecidos los planes por seguir dentro de la empresa, es indispensable la

delegacién de tareas y la formacion de una estructura solida, las cuales ayudan con
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el cumplimiento de las metas organizacionales.“Organizar en las ciencias
administrativas, es el proceso mediante el cual se disefia la estructura formal de una
empresa para usar de forma efectiva los recursos que se disponen” (Benavides,

2014, p136).

Dentro del proceso de organizacion es importante recordar los conceptos de
division del trabajo, basicamente es dividir las actividades en porciones manejables:
la coordinacion, es la integracion de las especializaciones, el disefio organizacional
es el patron global de relaciones laborales formales y el disefio laboral es la
traduccion de las relaciones formales en responsabilidades especificas para cada

puesto.
Integrar

llustracién 4Recursos que integran un organismo social.

Fuente Benavides 2014, Administraciéon. P53
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En esta figura se puede ver cémo la integracion es necesaria para el proceso
administrativo, se debe lograr que todos lo recursos empresariales estén integrados
con el objetivo de obtener resultados mas eficientes y eficaces conforme al moviento

empresarial.

En una organizacion, no se puede separar el trabajo de cada departamento o
de cada area, pues todos contribuyen con el objetivo final, debido a esto, la
integracion busca optimizar el manejo de la provisiones a las diversas areas de la
organizaciéon. Proporciona los recursos humanos, materiares, financieros vy

tecnologicos necesarios para el complimiento de los objetivos empresariales.

Dirigir

Este proceso es aquel en el cual se pone en practica todo lo que se planea, organiza
e integra, asi una vez establecido lo que se va realizar, quien lo va a realizar y
teniendo los recursos, el proceso que sigue es el de ejecutar cada una de las etapas
segun se establecen y determinar sobre la marcha, si algiin proceso necesita una

mejora para agilizar la obtencién de los resultados.

De acuerdo con Benavides para poder dirigir es necesario:

1. Saber que se quiere lograr.

2. Mostrar como hacerlo.

3. Dejar que los subordinados lo intenten.

4. Observar el rendimiento.

5. Medir los progresos.
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Controlar

Consta de identificar, segun los planes, donde deberia estar la empresa y dénde
estd ahora. Segun los resultados obtenidos los controles son necesarios, gracias a
estos se puede reconocer a tiempo si los resultados no son los esperados,se
identifica las causas y se proporciona nuevas medidas, esto da paso a una

replanteacion y reorganizacion oportuna.

El proceso administrativo nunca termina, es un ciclo el cual esta en constante
moviemiento, pues evalla cada uno de los procesos, los compara con el plan original

y las acciones reales, estas a la vez ayudan para una mejor toma de decisiones.

2.2.4 Administracion de Recursos Humanos

La administracién de recursos humanos, es tan solo un area de todo lo que abarca la
administracion de empresas. Se encarga de las relaciones entre los empleados y la
organizacion. El libro Administraciéon de Recursos Humanos de Wether & Dauvis,
(2014) senala que la administracién de recursos humanos se encarga de ayudar a
las personas y a las organizaciones a lograr sus metas, sin embargo, esto conlleva
desafios que surgen de las demandas y expectativas de los empleados, la

organizacién y la sociedad.

Actualmente la fuerza laboral es muy variada, existen distintos tipos de
generaciones como los “baby boomers”, “X” y los “milenarios”, esto hace que la
oferta laboral sea muy distinta: los “boomers” son quienes se estan retirando, dejan

toda la fuerza laboral en tan solo dos generaciones, los “X” y “milenarios”.
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La revista FORBES en su articulo “10 tendencias del capital humano en 2016”
publicado el 25 de enero de 2016, destaca que los empresas deben estar
preparadas para los cambios ocasionados por la llegada de nuevas generaciones y
la salida de otras, e identifican cuales son las tendencias que impactaran la

administracion laboral durante el afio 2016 y en adelante.

1. El afio del talento: en el 2016 se busca alcanzar los objetivos de negocios con
empleados comprometidos, un mejor funcionamiento de la economia,
practicas agresivas de reclutamiento y sitios web como Glassdoor y Linkeln

ayudan al cambio dinamico en la relacion del empleado-empleador

2. Beneficios Unicos como ventaja competitiva: desde programas de pago de
préstamos estudiantiles, vacaciones ilimitadas y tiempo libre pagado para
trabajadores por hora, para ampliar el permiso por paternidad, apoyo en el
cuidado de nifios, asistencia de jubilacion y beneficios médicos que ayuden a

cuidar de padres de la tercera edad.

3. La aceptacién de empleados Boomerang: Un empleado “boomerang” es aquel
quien se va y regresa después, los beneficios de contratar ex empleados son
que ellos estan familiarizados con la cultura de la empresa, no requieren de

mucha capacitacion y tienen una perspectiva nueva.

4. El déficit de liderazgo comenzard a llenarse conforme los “boomers” se retiren:
En el 2017 mas de 3.6 millones de “baby boomers” se van a retirar y mas de
un cuarto de trabajadores “Milenarios” se convertirdn en gerentes, la nueva

generacion de liderazgo comenzara a ser prioridad en el 2017.
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La flexibilidad en el lugar de trabajo se convierte en el tema de conversacion
mas popular: con todos los nuevos cambios tecnoldgicos actuales, traslados,
lugares de trabajo en conjunto, las empresas deben prepararse con politicas

flexibles para cuando haya 80 millones de milenarios teniendo hijos.

La tecnologia “weareble” se toma mas en serio y perturba la normalidad:
tecnologia usable es la traduccion al espafiol y entre los mas utilizados
actualmente estan “Fitbit” y “Apple watch”, se usan principalmente en el lugar
de trabajo para monitorear la salud y bienestar, asi como la productividad con

base en una investigacion propia.

Las comparfias toman en serio el disefio de la oficina y lo usan como una
manera de incrementar la colaboracién y atraer al mejor talento: el deseo de
los empleados entre un trabajo y su vida profesional. La oficina se

descentraliza cada vez mas y el espacio se reduce.

Las empresas encuentran cOmo automatizar mas trabajo y modernizar su
lugar de trabajo: los factores que contribuyen a esta tendencia es el aumento
en el salario minimo, las entidades se esfuerzan por crear mayor valor de
negocio con menor gasto, aumentando los costos de salud, presion para
modernizarse en avances de robdtica, se dice que las maquinas podrian

hacer la mitad del trabajo dentro de las préximas dos décadas.

El primer grupo de Generacion Z se gradua de la universidad y entra a la
fuerza laboral. Esta es una generacidon harta de la recesion, sufre de

préstamos estudiantiles y ha aprendido mucho de ser hijos de la generacion
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X. Comparados con los milenarios estos son mas flexibles y realistas en su

enfoque de carrera 'y compra.

10.La licencia por maternidad: un beneficio que cobra cada vez mas relevancia
entre los empleados: las compafias amplian sus beneficios de maternidad
para competir por los mejores talentos y retener de mejor manera sus
empleados actuales, en los proximos afos, el beneficio sera mas importante

ya que inicia una nueva generacion “baby boom” hijos de milenarios.

La administraciéon de Recursos Humanos, evoluciona en los ultimos afios y
opta por el nombre de Capital Humano, debido a fundamentarse en dos motivos
centrales: las personas forman parte del capital de la organizacion y dar la idea
de un cambio potente, también es importante que las personas encuentren el

lugar para el cual son adecuadas dentro de una organizacion.

2.2.6 Procesos del departamento de Recursos Humanos
El area de recursos humanos cuenta con funciones especificas a lo largo del tiempo,
ellas se realizan en cualquier tipo de empresa. A continuacion, se explica cada uno

de los procesos que se llevan a cabo en este departamento.

2.2.6.1 Reclutamiento

Para que se dé el proceso de reclutamiento deben existir vacantes en la
organizacién, y para ubicar a la persona apropiada en el puesto adecuado, es
necesario identificar el talento y atraerlo hacia la organizacion, este proceso se

termina una vez se reciban las solicitudes de empleo.
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El reclutamiento del personal, es el primer proceso por realizar en el
departamento de recursos humanos, sin embargo, Gary Desleer en su Libro
administracion de recursos humanos (2014), dice que antes de efectuar un proceso
de reclutamiento, se debe llevar a cabo una planeaciéon y prondéstico de la fuerza
laboral. Este es el proceso en donde la empresa decide cuéles puestos cubrir y como
hacerlo, abarca todos los puestos futuros, desde los empleados de mantenimiento

hasta el director general.

“El reclutamiento de personal es encontrar y atraer a candidatos para los puestos de

trabajo vacantes del empleador” (Dessler & Varela , 2014, p123).

Se puede decir que el reclutamiento sirve para identificar y atraer a los
candidatos, asi despues seleccionar a quien mejor se adapta al puesto de trabajo, es
importante sefialar que no solo la organizacion escoge el candidato, sino también el

candidato escoge a la organizacion.

El reclutamiento consiste en una vez establecida la vacante, atraer todos
aguellos candidatos aptos para el puesto, estos pueden ser internos o externos, en
la actualidad muchas empresas utilizan la web para sus contrataciones y redes
sociales como LinkedIn, pues resultan eficientes para encontrar las personas

idéneas para el puesto de trabajo.

“La administracién de recursos humanos se refiere a las practicas y a las politicas
necesarias para manejar los asuntos que tienen que ver las relaciones personales de

la funcion gerencial” (Dessler & Varela , 2014, p3).
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Los departamentes de Recursos Humanos utilizan diferentes métodos de
reclutamiento. Ellos pueden variar segun las legislaciones de cada pais, sin embargo
todos los reclutadores deben ser personas éticas, veraces y competitivas en su
entorno laboral, pues su objetivo laboral es atraer a la persona adecuada al puesto,
muchas veces esta tarea se dificulta debido a la escazes de mano de obra en
diferentes campos y éste es uno de los principales retos de los reclutadores. Ello
conlleva muchas veces al reclutamiento internacional, el cual estd muy bien
posicionado en la actualidad. Otro método utilizado es el reclutamiento interno,
brinda oportunidades a los colaboradores de la empresa o bien personal nuevo

conocido como reclutamiento externo.

llustracion 5Fuentes de Reclutamiento

Fuentes de reclutamiento

Interna Externa
* Promociones « A través de referidos
« Job posting del personal

» Planes de sucesion

Externa Externa
» Anuncios : g:ﬁ::‘;ras
« Sitios Web i '
iti Agencias + Head hunters
« Estatales,
de colocacion
y similares

Fuente: Alles Marta 2014, 5 Pasos para transformar una oficina de personal en un
area de recursos humanos



51

Es importante mencionar que las organizaciones pueden utilizar una o varias
fuentes de reclutamiento, las cuales son bastante Utiles a la hora de atraer al mejor

candidato para un puesto especifico.

2.2.6.1.1 Reclutamiento Interno

Es importante que las organizaciones cuando necesiten contratar, tomen en cuanta
a los colaboradores de la institucion, de esta manera se les brinda oportunidades
laborales distintas, a lo anterior se le conoce como promocion interna o reclutamiento

interno.

“ La promocion interna, ya sea dirigida por el area o promovida por algun sistema de
autopostulacion, es la herramienta para cubrir una vacante con un integrante de la

propia empresa” (Alles, 2010, p 139)

El reclutamiento interno contribuye a la creacién de un clima positivo dentro de
la organizacion, los trabajadores sienten tener las oportunidades de superarse y
hacer carrera profesional dentro de la empresa, ademas el nuevo colaborador ya
conoce la compafiia, se siente identificado con ella y s6lo se necesita prepararlo

para las nueva tareas.

2.2.6.1.2 Canales de reclutamiento interno.

A lo interno de la organizacion los posibles movimientos de los empleados son
promociones 0 movimientos laterales y muchas veces dirigidos por los gerentes de
linea de cada unidad de negocios, segun Werther, Davis y Guzman, los canales

internos de comunicacion son los siguientes:
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e Programas de promociones de vacantes: informar a los empleados sobre las

vacantes y sus requisitos.

¢ Retencion de empleados: consta de una renegociacion con un empleado que

tiene una oferta laboral de otra organizacion.

2.2.6.1.3 Reclutamiento externo.
“Es aquel que se realiza entre el capital humano disponible en el mercado de trabajo

externo” (Werther, Davis, & Guzman , 2014, p135)

Se utiliza por los reclutadores debido los nuevos aportes y perspectivas de
los colaboradores, ademas una persona externa a la organizacion viene con ideas
novedosas y puede lograr la mejora del proceso, sin embargo este método es
costoso, toma mas tiempo y no se tiene la certeza de que la persona quien se

contrata, se quede en el puesto por mucho tiempo.

Canales del reclutamiento externo

Reclutamiento en el sitio de la empresa.

e Referencias de otros empleados.

e Publicidad.

e Entidades gubernamentales.

e Agencias de empleos.

e Compaiiias “cazadoras de cabezas”
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llustracion 6 Reclutamiento interno y externo

Reclutamiento interno Reclutamiento externo

Aporta conocimiento y

Clima positivo .
perspectivas nuevas

Ventajas )
No hay necesidad de . .
- Rompe la inercia
familiarizar al empleado
. Puede frustrar a Mas costos, complejo y
Desventajas

aquellos que no crecen |toma mas tiempo
Fuente: Elaboracién propia, (Werther, Davis, & Guzman , 2014)

2.2.6.1.4 Reclutamiento internacional
“Practica de buscar talento en el extranjero” (Werther, Davis, & Guzman , 2014, p

125)

Muchas organizaciones conocidas mundialmente tienen oficinas en sus
representaciones diplomaticas en el extranjero, esto hace que los reclutadores sean
capaces de tener accesibilidad al talento de diferentes paises cuando se pretende
contratar personas de altos niveles, los reclutadores obtienen ventaja si utilizan
servicios de alguna empresa local especializada en la contrataciéon de recurso

humano.

A la hora de realizar contrataciones internacionales, los reclutadores deben
estar informados de los diferentes aspectos legales de la transferencia internacional,
por ser un proceso muy costoso y se necesita tener la certeza de que el colaborador

no tiene problemas con el traslado.



54

Una vez identificado el personal con las caracteristicas mas apropiadas, se

continta con el proceso de selccion del personal.

2.2.6.2 Seleccion del personal
Es un proceso de gran importancia en todas las organizaciones, pues se selecciona

la persona que va a ser parte de la organizacion.

“La funcion de identificacion de talento es de importancia estratégica, porque
persigue el objetivo de detectar, desarrollar y retener el talento indispensable para

alcanzar los objetivos corporativos” (Werther, Davis, & Guzman , 2014 p 136).

A la hora de seleccionar los nuevos colaboradores de la empresa, es de suma
importancia que los reclutadores elijan al mejor oferente para el puesto. Esta etapa
comienza después de revisar los perfiles de los aspirantes, con el objetivo de que los

gerentes seleccionen al mejor candidato, para alcanzar los objetivos del puesto.

Para escoger el mejor candidato se utilizan diferentes herramientas de
seleccién tales como pruebas, centros de evaluacion y verificacion de antecedentes

y referencias.

“El objetivo de la seleccién de empleados es lograr un ajuste entre el individuo
y el puesto, lo cual implica lograr una coincidencia entre los conocimientos,

habilidades, capacidades y otras competencias” (Dessler & Varela , 2014, p152).

La seleccibn es un proceso, su importancia se basa en tres razones:

desempenio, costos y obligaciones legales.
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Dessler quiere decir con esto, que los empleados mejor calificados con las
caracteristicas y competencias indicadas, realizan sus tareas de una forma mas
eficiente y eficaz por lo tanto su rendimiento y costo benefician a la compafiia en

poco tiempo.

2.2.6.2.1 Pasos se la seleccion de personal

La seleccion del personal es uno de los procesos mas cautelosos, pues las
empresas deben realizar una evaluacion sobre las caracteristicas y aptitudes de los
solicitantes para determinar quién serd la persona elegida para ejercer en la

compafiia. Los pasos por seguir son los siguientes:

[lustraciéon 7 Pasos de seleccién

3. Investigacion
de antecedentes
y verificacion
de referencias

2. Entrevista inicial

1. Cuesti_or_lario 4. Pruebas
de solicitud
Decisidn
de suspender

por cualguiera
de las partes

5. Entrevistas
7. Oferta de empleo a fondo
para la seleccion

6. Examen fisico

Fuente: (Anzola, 2010, p 236)

Recepcion preliminar_de solicitudes: la seleccion fluye en ambos sentidos, las

empresas escogen a los que seran los empleados y los candidatos escogen la
compaiiia que les ofrezca mejores condiciones. Esta fase comienza con la recepcion

de la solicitud de empleo y a partir de este momento el postulante se va formando
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una idea preliminar de la compafiia en la cual aplica, esta solicitud de empleo puede
ser digital o fisica, todo depende de cada empresa y cdmo manejen este tipo de

situaciones.

Administracion de examenes: Pruebas de idoneidad, se utilizan para medir qué tan

compatible es el empleado con los requisitos del puesto, algunas de estas pruebas

pueden ser psicoldgicas, matematicas de idiomas, entre otras.

Entrevistas de seleccién: es una conversacion formal con la cual se intenta evaluar la

idoneidad del candidato con el puesto, el objetivo del entrevistador es identificar si el
candidato puede tomar el puesto y el comportamiento de este en relacion con los
otros aspirantes, estas entrevistas permiten el flujo bilateral de la comunicacion, pues
el reclutador tiene las respuestas que necesita y el candidato puede realizar

cualquier tipo de pregunta.

Para evitar los sesgos en las entrevistas es importante que los entrevistadores
realicen exactamente las mismas preguntas y registren las respuestas de manera

sistematica, por cuanto la informacion obtenida puede ser muy subjetiva.

Los entrevistadores pueden aplicar entrevistas estructuradas o no
estructuradas, en la primera, el entrevistador prepara las preguntas antes de la
sesion y todos los solicitantes del puesto deben responder la misma entrevista, por
otro lado la no estructurada permite que el entrevistador realice las preguntas
conforme el flujo de la entrevista, esta no es muy confiable debido a la diferencias

entre quienes colaboran y sus entrevistadores.
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A la unién de las entrevistas estructuradas y no estructuradas se le llama
mixta, porque proporciona comparaciones entre candidatos, ademas permite el

conocimiento de algunas caracteristicas esenciales del aspirante.

También existen varios tipos de entrevistas, por ejemplo las conductuales en
las cuales se espera que el candidato resuelva conflictos o problemas hipotéticos, en
ella se evalla la respuesta y el enfoque del solicitante. Las entrevistas por tension,
intentan poner al aspirante en situaciones de presion para medir sus respuestas ante
esas situaciones extremas. Las entrevistas por competencias buscan identificar
comportamiento del pasado, permiten predecir el desempefio adecuado en un

cargo especifico en el futuro.

llustracion 8 Proceso de la entrevista

Fwaluacian

lermminacion
Intercambio de informacion
Creacion de un ambicnte de confiansa

Freparacion del entrevistador
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Fuente: Werther, Davis, & Guzman, 2014 p 150.

Verificacion de datos y referencias: en esta etapa los encargados del proceso de
seleccion, verifican que la informacion brindada sea correcta, se verifican los titulos,

experiencia laboral y otros datos que puedan ser puestos en duda.

Examen médico: es necesario conocer el estado de salud del personal, pues se

puede evitar el hecho de ingresar personal con enfermedades contagiosas que
podrian enfermar al resto de los empleados, ademas ésta informacidén también es util

para la prevencion de accidentes laborales.

Entrevista con el supervisor: el supervisor del puesto es quien tiene la Ultima palabra

sobre la contratacion y realiza la entrevista decisiva. Debido a su conocimiento en el
area puede explicar y sacar provecho de la cognicion del aspirante y responder con

mayor claridad preguntas mas especificas del puesto.

La tarea del departamento de reclutamiento es seleccionar el personal mejor
capacitado y que mejor se adapte a las caracteristicas del puesto para que el
supervisor pueda realizar entrevistas a los candidatos, en otras palabras, los
reclutadores son un filtro, cuyo fin es que quienes cumplan las caracteristicas, se

entrevisten con los supervisores.

Descripcidn realista_del puesto: muchas veces los candidatos tienen expectativas

equivocadas sobre la posicion, por esto es de gran importancia tener una sesién con
los aspirantes para clarificar y explicar detalladamente las tareas por realizar una vez

contratados.
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Decision de contratar: finaliza el proceso de seleccidn, esta responsabilidad recae

sobre el supervisor o bien el departamento de Recursos Humanos. Aquellos
candidatos que no se seleccionen también deben ser comunicados, esto con el

objetivo de mantener una buena imagen.

2.2.6.3 Evaluacion del desempefio

En la actualidad se esta en constante busqueda de la mejora continua, ella
solamente se puede llevar a cabo al evaluar el desempefio de los procesos
realizados por los colaboradores en un puesto especifico, estas evaluaciones deben
ser periddicas, se pueden dar una o dos veces al afio y el evaluador debe ser el
supervisor directo. Algunos de los aspectos evaluados en este proceso son: calidad
de trabajo, cantidad de trabajo, flexibilidad, conocimiento del trabajo,

responsabilidad, cuido, seguridad y actitud.

“Proceso por el cual se mide el rendimiento global del empleado, es decir su

contribucion total a la organizacion” (Werther, Davis, & Guzman , 2014 p 216).

La evaluacion del personal sirve para medir el rendimiento global del empleado y
sus contribuciones a la organizacion, lo cual puede ayudar a los gerentes en la toma
de decisiones. Cuando la evaluacion es inferior a lo estipulado, el supervisor debe

establecer acciones correctivas para mejorar el desempefio.

Este proceso es de gran importancia en las organizaciones, debido a que evalta
los procedimientos de reclutamiento, seleccién e induccién. A la vez, tiene mucho
peso en decisiones de valor como compensacién y promociones internas, pueden

ser utiles para descubrir fallas en el departamento, pues una persona con bajo
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desempefio puede ser causa de la mala distribucion del trabajo o de necesidades de

capacitacion.

La evaluacion del desempefio es una forma en la cual las empresas logran el
cumplimiento de los objetivos organizacionales y ademas pueden ver puntos de
mejora que faciliten la toma de decisiones, algunos de los objetivos de la evaluacion

del desempefio segun Chiavenato son:

1. Idoneidad del individuo para el puesto.

2. Capacitacion.

3. Promociones.

4. Incentivo salarial por buen desempefio.

5. Desarrollo personal del empleado.

»

Estimulo para una mayor productividad.

2.2.6.4 Elementos de un sistema de evaluacion del desempefio
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Figure 2 Elementos del sistema de evaluacién del desempefio

Desempeno Evaluacion Realimentacion
individual del desempeno del empleado

& T
Normas y estandares

de desempeno
individual o grupal

I

Normmas refacionadas
con el desempeno

-

Decisiones del

Registros del
—deparamento de e—— -—

empleado
capital humano

Fuente: (Werther, Davis, & Guzman, 2014 p 240)

La figura anterior muestra un proceso de evaluacion, en él se deben definir los
elementos relacionados con el desempefio, medirlos y realimentar al empleado. Si
las normas no estan relacionadas con el puesto, los resultados son subijetivos e
imprecisos, por lo general el area de recursos humanos es encargada de evaluar el
desempefio de todos los departamentos con el fin de dar uniformidad al
procedimiento, esto facilita la hora de comparar los resultados entre grupos similares
de empleados. Es importante recalcar que el departamento de Recursos Humanos
se encarga de la creacion del método de evaluacion, sin embargo, quien lo aplica es

el supervisor de cada colaborador.

2.2.6.5 Métodos de evaluacion del desempefio
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A lo largo del tiempo, las empresas deben utilizar diferentes métodos de evaluacion
del desempefio debido a sus diversas necesidades de evaluacion y de acuerdo con
los resultados que se buscan. Algunos de los métodos més utilizados se mencionan

enseguida.

Escalas graficas continuas: solo se definen los dos puntos extremos y la
evaluacion se puede encontrar en cualquier parte de la linea que los une, es un
método muy subjetivo, el evaluador puede poner sus resultados en cualquier parte

de la gréfica.

Escalas Graficas semi continuas: tienen la misma condicién que las continuas,
sin embargo, tienen puntos entre la linea que une los extremos, facilitan asi la

evaluacion.

Escalas gréficas discontinuas: las marcas en la grafica poseen una
descripcion ya establecida, con la cual el evaluador tiene que escoger algun punto

en la gréfica.

También se utilizan mucho las observaciones del desempefio, pueden ser
directas o indirectas. La primera finaliza cuando se califica el desempefio con base
en la persona y la indirecta se da cuando el desempefio se fundamenta en otros

elementos.

Hay dos tipos de mediciones de desempefio. Ellas varian segun su nivel de
veracidad, por ejemplo, las mediciones objetivas, pueden ser verificadas, son

cuantitativas, se basan en numeros o de forma matematica. Por otro lado, estan las
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mediciones subjetivas, no se pueden verificar, constituyen solo opiniones del

evaluador, son imprecisas y esto las hace menos utilizadas por las organizaciones.

Existen otros métodos de evaluacion del desemperio, ellos se basan en el

pasado, buscan todos aquellos logros que el empleado haya alcanzado hasta el dia

de la evaluacion, pues son comportamientos en donde ya tiene experiencia y dan

base para una medicién. Sin embargo, también afectan negativamente, por cuanto si

la experiencia del evaluado es negativa, el resultado es irreversible. Otras técnicas

conocidas se explican de inmediato:

Lista de verificacion: el calificador puede seleccionar enunciados que

describen el desempefio del empleado y sus caracteristicas.

Métodos de seleccion forzada: el evaluador selecciona la frase mas

descriptiva del desempefio del empleado en varios grupos de frases.

Métodos de registro de acontecimientos notables: el evaluador lleva una

bitacora en la cual acota las acciones destacadas del evaluado.

Escalas de calificacién conductual: sirven para comparar el desempefio del

empleado con determinados pardmetros conductuales especificos.

Métodos de las verificaciones de campo: un representante calificado de
departamento de capital humano participa en el proceso de calificar a cada

empleado.

Enfoques de evaluacion comparativa: se basa en la comparacion entre el

desemperio del empleado y el de sus compafieros.
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Métodos de establecimiento de categorias: permite al evaluador clasificar a

sus empleados en una escala numérica.

Método de distribucion forzosa: cada evaluador ubica a sus empleados en

diferentes calificaciones.

Métodos de comparaciones pareadas: el evaluador compara cada empleado

con todos los evaluados del grupo.

También existen métodos con base en el desempefio futuro, se enfocan en el

desempefio deseado y pueden considerar las siguientes técnicas:

Autoevaluaciones: elaboradas por el colaborador, en las cuales se impulsa el

desarrollo individual.

Administracion por objetivos: establece objetivos a partir de la alta gerencia y

hacia los niveles inferiores de la organizacion.

Evaluaciones psicologicas: evaluaciones de las caracteristicas intelectuales,
emocionales, de motivacion y otras que pueden facilitar la prediccién del

desemperio futuro de un empleado.

Métodos de los centros de evaluacion: es una forma estandarizada que se
basa en diversos tipos de evaluacion y multiples evaluadores, que se utiliza

para determinar el potencial futuro de los empleados

Métodos de escalas graficas o por conceptos: toma en cuenta factores de

evaluacion previamente definidos y graduados.
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e Sistema de evaluacion 360: participan todos aquellos quienes tenga contacto

con el evaluado, sus compafieros y supervisor.

Los métodos mencionados se seleccionan por el departamento de Recursos
Humanos y pueden elegir el que mejor se adapte a las necesidades de negocios,
pues su objetivo es medir a cada colaborador para poder brindarle realimentacion y
encontrar areas de mejora o bien premiar a aquellos colaboradores que cumplen

con las exigencias laborales y alcanzan las metas y objetivos organizacionales.

2.2.6.4 Capacitacion
La capacitacion se puede dar cada vez que los empleados van a realizar una nueva
tarea, por cuanto deben ser capaces de llevar a cabo las actividades de su nuevo

trabajo sin cometer grandes errores que afecten el funcionamiento empresarial.

En el libro Administracion, de Robbins y Coulter (2014) se mencionan dos tipos

de capacitacion:

e General: incluye habilidades de comunicacion, aplicacion y programacion de
sistemas de computo, servicio al cliente, desarrollo ejecutivo, habilidades y
desarrollo gerencial, crecimiento personal, habilidades de supervision y

habilidades y conocimientos tecnoldgicos.

e Especifico: habilidades béasicas para equilibrar la vida personal y laboral,
educacion del cliente, concientizacion en cultura y diversidad, actualizacion en
redaccion, cambio administrativo, liderazgo, conocimiento del producto,
habilidades de oratoria o presentaciones, seguridad, ética, acoso sexual,

desarrollo de equipos, bienestar, entre otros temas.
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La capacitacidén son actividades o cursos que se dan presenciales o virtualmente,
con fechas y horarios establecidos y con objetivos predeterminados, lo cual hace que
una capacitacion sea organizada, planificada y evaluable. Es importante destacar la
diferencia entre una capacitacion y el entrenamiento, pues en este Ultimo se

adquieren conocimientos nuevos para alcanzar objetivos definidos.

La innovacion en el proceso administrativo es de suma importancia, es este el
gue ayuda a los colaboradores a resolver y adecuarse a los nuevos riesgos que se
presenten sobre la marcha, por esto se necesita promover la gestion del
conocimiento, con el cual se puede reconocer, incorporar y adaptar informacién del
contexto que permita actuar eficazmente y sobrellevar las cargas que se presentan

en el camino.

El personal debe entrenarse y capacitarse de manera constante con el fin de
mantenerlo apto para el desarrollo de sus funciones, ademéas es la forma de
mantener actualizado el capital intelectual de la empresa. Segun Alles, Marta 2010.
cinco pasos para trasformar una oficina de persona en un area de recursos
humanos, existen métodos para desarrollar al personal dentro y fuera de la

organizacion.

Métodos de desarrollo de personal dentro del trabajo

e Coaching

¢ Rotacion de puestos

e Asignacion de comités
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e Asignacion como asistente de posiciones de direccion

e Conformacion de paneles de gerentes en entrenamiento.

Métodos de desarrollo de personal fuera del trabajo

Métodos de estudio de casos

e Juegos gerenciales

e Seminarios externos

¢ Programas relacionados con universidades

e Actuacion

¢ Moldeado del comportamiento

e Tiempo sabéatico

e Codesarrollo

Autodesarrollo

La capacitacion debe evaluarse y algunos de los aspectos mencionados por Alles

son: reaccion de los participantes, aprendizaje, comportamiento y resultados.



llustracion 9 Evaluacién en la capacitacion

¢Qué evaluamos en la capacitacion?

Qué Cémo Quién Dénde
Capacidad Pruebas Instructores S|tuau:|u_nr
de formacion
Desempefio Ooservacion Supervisores Situacion
P guiada P de trabajo
. Estandares de . Situacién
Productividad produccion Supervisores de trabajo
Aspectos Indicadores Responsable de Unidad
econdmicos econdémicos la explotacion operativa

68

Fuente: Alles Marta 2014, 5 Pasos para transformar una oficina de personal en un
area de recursos humanos.

Costo y beneficios de la capacitacion.

Figura 3 Costos y Beneficios de la Capacitacion

Costos

Salario del entrenador

Beneficios

Incremento en la produccion

Material para el entrenamiento

Reduccion de errores

Costo de logistica

Reduccion de la rotacion

Equipamiento

Menor necesidad de supervision

Transporte

Cambio de actitudes

Costo de horas perdidas por las asistencia

al curso

Enriquecimiento del puesto de trabajo
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Fuente: Elaboracion propia, extraido de Allen, 5 Pasos para transformar una oficina
de personal en un area de recursos humanos.

La capacitacion y el desarrollo van muy de la mano, es importante recalcar
que la capacitacion desarrolla habilidades mientras que el desarrollo son programas
dirigidos a empleados de niveles medios y superiores que los preparan para el
futuro, sin embargo, ambos conceptos llevan a cabo una serie de pasos que deben
seguirse para determinar la necesidad de capacitar al personal y en qué area, en el
caso del desarrollo también es importante planear hacia donde va el empleado y

como lo va a lograr.

El primer paso para determinar la capacitacion o el desarrollo es identificar las
necesidades del personal y de la organizacion, actualmente es muy dificil que las
personas se queden en el mismo puesto de trabajo por mucho tiempo, o bien el
conocimiento de los empleados no calza con las necesidades de la empresa, para
esto las entidades cuentan con la transmision del conocimiento y se puede dividir en
tres categorias: educacion laboral, abarca tareas generales con el fin de preparar al
individuo para diferentes condiciones, la capacitacion general es similar a la laboral,
por otro lado no se basa en las necesidades de la empresa. La capacitacion

especializada se basa en situaciones especificas e inmediatas de ella.

La segunda es la evaluacion de las necesidades, se fundamenta en la
situacion actual de la organizacion y en los desafios a los que se enfrenta, esto
obliga a que el empleado tenga la necesidad de renovar su conocimiento. Muchas
veces las empresas no consideran que la capacitacion sea una necesidad y deciden

recortar presupuesto del area de capacitacion y desarrollo, por ello determinar las
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necesidades de capacitacion juega un papel importante en la empresa, gracias a

ésta se podria evitar llegar a situaciones criticas o bien saber como manejarlas.

El area de capacitacion y desarrollo debe establecer un diagnostico de los
problemas actuales y de los desafios ambientales. Es necesario enfrentarlos
mediante el desarrollo a largo plazo, para asi determinar el plan de accion

correspondiente.

Una vez establecidas las necesidades se deben plantar los objetivos de
capacitacion y desarrollo, ellos se basan en las expectativas de aprendizaje que
deben alcanzar los empleados y ademas corresponde contemplar los logros que se
desea alcanzar, asi como los medios disponibles. Una vez definidos los objetivos, se
plantea el contenido del programa, el cual debe estar l6gicamente ligado a la
evaluacion de necesidades y a los objetivos de aprendizaje. Se cumple de esta

manera las necesidades de la organizacion y de los participantes.

Figura 4 Capacitacion y desarrollo

| Gwadwden | Desaollo

Responde a Como hacer Qué hacer, qué dirigir
Definicion Actividad sistemalica y programada Educacion que busca el crecimiento
mediante la cual se intenta preparar al profesional y prepara al empleado para
trabajador para gue desempefie sus [uturas posiciones.,

[unciones asignadas en forma eficiente.

Objetivo Integrar al personal al proceso Acrecentar conocimientos, habilidades
productivo. y aclitudes de acuerdo con la llosofia
organizacional.
Mive Trabajadores en general. Ejecutivos (mandos medios y superiores)
Plazo Corto plazo. A mediano y largo plazos.
lipo de educacion | Perfeccionamiento Lécnico. Aprendizaje integral con miras al

desempeno fulturo.
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Fuente: (Werther, Davis, & Guzman, 2014 p182)

Enfoques de la capacitaciéon y el desarrollo

Es importante conocer los enfoques de la capacitacion antes de referirse al método,
pues aunque se desee impartir determinado tema, va a tener diferentes enfoques
segun la audiencia, pero su técnica puede ser la misma. Para seleccionar una
técnica especifica se debe tomar en consideracion factores como la eficacia respecto
del costo, el contenido del programa, la idoneidad de las instalaciones, preferencias y

capacidades de los asistentes al curso y de quienes lo imparten.

Los avances tecnoldgicos son de gran ayuda en cuanto a temas de
capacitacion se refiere, el internet representa una gran herramienta tecnolédgica para
el aprendizaje y se dejan atrds aquellas capacitaciones tradicionales implementadas

por afios.

El uso de la tecnologia para la implementacién de métodos de capacitacion es
muy util debido a su versatilidad y ademas permite mantener un registro de los
cursos y de los conocimientos que adquieren los empleados, con la facilidad de que

ellos pueden controlar su avance personal.

Mientras los sistemas tradicionales de capacitacion sirven para complementar
algunos temas desarrollados virtualmente o bien para atacar diferentes enfoques de
un tema especifico, se debe tener cuidado a la hora de escoger la técnica, pues su

éxito depende tanto del facilitador como de los asistentes.

Métodos de evaluacioén
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Al igual que muchos campos los métodos de evaluacién evolucionan, ya no solo se
preocupan por evaluar la mejora del desempafio de los empleados, sino también se
intenta evaluar las competencias directivas de los gerentes y supervisores. Los

métodos utilizados son los siguientes:

Obsolescencia del personal: proceso por el que pasa un individuo que se retrasa en

adquirir nuevos conocimientos o las habilidades necesarias para desempefarse con
éxito.

Tasa de rotacion del personal: grado de predisposicion que pueda tener el personal

de una empresa para renunciar.

2.2.6.5 Induccién

La induccién es un proceso de Recursos Humanos, debe aplicarse en todas las
organizaciones debido al contenido que se explica en esta etapa, al ser el primer
paso del empleado en la nueva compafiia, esta se encarga de brindarle todo tipo de
conocimiento general para que pueda tener conocimientos basicos y generales de
las labores de la empresa y a la vez aprender un poco sobre la historia, politicas,

cultura y beneficios que obtiene al ser parte de esta nueva empresa.

La induccion es solo el primer paso para que los empleados se identifiquen
con la compafia y puedan adaptarse a los valores, cultura, normativas, filosofias y
entender lo que los departamentos esperan de ellos, muchas veces los nuevos
colaboradores entran muy ansiosos y por esto la primera impresion debe ser

positiva.
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“La induccion a los empleados brinda a las nuevas contrataciones la informacién
bédsica que necesitan para realizar sus labores de forma satisfactoria, como la

informacion acerca de las normas de la compania” (Dessler & Varela , 2014, p184).

El sentirse parte de la organizacion es un muy importante para los empleados
y su desarrollo, un buen proceso de induccién disminuye la disonancia cognoscitiva,
ello significa que hay una disminucion en las brechas psicologicas entre las
expectativas del los recién llegados y la realidad de su labor, si existe mucha

disonancia cognoscitva es probable que el empleado abandone la compaiiia.

El costo de la rotacion de personal es muy alto, no solo genera costos de
reclutamiento, sino también costos de aperturas de registros, estabalcer una nueva
cuenta en la nébmina, capacitacién, inscripcion del empleado en instituciones de
seguridad, suministro de equipos. entre otros. La buena induccién al empleado
ayuda a cumplir tanto los objetivos personales como los colectivos, favorece asi a la

organizacién y al colaborador.

Otro de los beneficios de la inducciébn es contribuir efectivamente al
desempeiio de la empresa. El departamento de Recursos Humanos facilita a los
colaborades cumplir con sus objetivos, beneficia con ello a la entidad, pues reduce
la tasa de rotacion, lo cual se logra a través de un programa de induccién para
familiarizarlos con sus funciones, la organizacion, las politicas vigentes y los otros

empleados.
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llustracion 10 Rotacién de personal
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Fuente (Werther, Davis, & Guzman , 2014, p 166)

Programas de induccion

La induccion es variada en cada organismo, se adapta a diferentes necesidades y
contenidos. Existen algunas breves e informales, hasta otros programas extensos,
formales de medio dia o hasta mas. En cualquier escenario los colaboradores deben
recibir la informacién de manera fisica o digital, donde se les indique aspectos como
el horario laboral, evaluaciones del desempefio, inclusién en la ndbmina, vacaciones,
y un recorrido por las instalaciones. Cualquier otro tipo de informacién como
politicas, historia, seguridad, puede verse mediante presentaciones y explicaciones

para el nuevo empleado.

Los programas de induccién ofrecen una buena herramienta para lograr la
ubicacion correcta del personal y asi inculcar el trabajo en equipo, los empleados
que llevan un programa de induccion aprenden de sus funciones de manera mas

rapida.

La socializacion es una parte muy importante de cada programa de induccion,

uno de sus principales objetivos es lograr la socializacion de los nuevos empleados
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ubicandolos en sus recientes equipos. Mediante la socializacion los empleados
comprenden y aceptan los valores, normas y objetivos de la entidad, este proceso se
puede dar con métodos formales como la induccion o bien informales, mediante
grupos espontaneos, sin embargo, la induccién es el mejor momento para lograr la
socializacion de los nuevos colaboradores, debido a la necesidad de ellos de ser

aceptados en la nueva empresa.

Antes de que el empleado esté adaptado completamente en el nuevo equipo
de trabajo, pasa a través de una trayectoria de ubicacion, la cual consta de procesos
como la induccion, la capacitacion, influencia de grupo, valores, preferencias y
tradiciones. Una vez que pase por todo esto el empleado logra alcanzar niveles de
satisfaccion, productividad y estabilidad en el puesto y asi colaborar de manera

positiva con la empresa.

Los programas formales de induccion por lo general son responsabilidad del
departamento de Recursos Humanos, asi como del supervisor del empleado y debe
establecer muy bien el contenido por cubrir. Se debe tener claro cuales son los
temas de interés general que se impartan a todos los colaboradores, y los temas

mas especificos que solo deben ser discutidos con empleados de areas especificas.

Actualmente se busca la mezcla entre los procesos de induccién y la
tecnologia, en consecuencia se abre campo al e-learning, que consiste en facilitar el
aprendizaje mediante las nuevas tecnologias de informacion y preparacion

profesional.
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Toda induccién formal debe contar con programa establecido, en la cual se
hable de temas globales de la organizacién, presentaciones y servicios al personal, y
se complementan mediante un manual de induccién que se entrega a cada nuevo
empleado, en él se describen las politicas, normas presentaciones, entre otros. Los
programas mas complejos pueden incluir otros métodos como peliculas, videos y

demas instrumentos que los facilitadores deseen implementar.

llustracion 11 Programa de Induccion

Témas de la organizacion global

= Histona de la compania * Normas de seguridad
= Estructura de la compania * Linea de productos o0 Servicios
= Nombre y funciones de los ejecutivos principales * Descripcon del proceso de produccion

= Estructura de edificios e instalaciones de laempresa = Normas y politicas de la empresa
* Penodo de prucba

Prestaciones y servicios al personal

» Politica salarial y de compensacion * Seguros individuales y/o de grupo
» Vacaciones y dias feriados * Programas de jubilacion

» Capacitacion y desarrollo * 5erviaos medicos especiales

* Asesoria profesional * Servidos de cafeteria y restaurante

Presentaciones personales

* Al supervisor * Alos companeros de trabajo
* Alos capacitadores * Alos subordinados
» Alos jefes del supervisor

Funciones y deberes espedificos

» Ubicacion del puesto de trabajo » Descripcion del puesto
* Labores a cargo del empleado » Objetivo del puesto
» Normas espedificas de seguridad * Relacion con olros puestos

Fuente: (Werther, Davis, & Guzman, 2014 p 170)

Oportunidades y errores

Los aspectos mas débiles de un programa de induccion se originan con el

supervisior directo, incluso en casos donde el departamento de Recursos Humanos
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tiene establecido un programas eficaz, es posible que la capacitacién no sea la

adecuada.

Muchas veces los supervisores deben enfrentar situaciones mas urgentes o
inclusive pueden omitir informacién que no consideran importante y no prestan tanta
atencion a la induccion como a las labores del dia a dia. Para poder asegurar que el
contenido de la induccion se da satisfactoriamente, conviene que el supervisor tenga
una lista de verificacion de los temas que se espera cubra y debe basarse en lo que

se menciona en presentaciones personales, funciones y deberes especificos.

Una buena practica es asignar un mentor a quien ingresa, sin embargo ésto
es solo un acompafiamiento, no se le deben delegar las tareas de induccién al
mentor del empleado, las cuales deben ser dadas por el supervisor, sin lugar a duda
siempre va a existir el riesgo de que el supervisor imparta un mala induccién, otros
riesgos son: abrumar al recién llegado con demasiada informacion, brindar
demasiados formularios y cuestionarios, empezar con las cosas negativas e inducir

al nuevo colaborador a desarrollar labores para las cuales aun no esta preparado.

“El éxito de un programa de induccién depende del grado real de preparacion que

adquiera el nuevo empleado” (Werther, Davis, & Guzman , 2014 p 171).

El sistema de induccion bien aplicado incluye procedimientos de seguimiento,
necesarios para que los empleados puedan refrescar la informacion dada, es
recomendable que el departamento de Recursos Humanos utilice un cuestionario o

una entrevista corta, en donde el colaborador pueda describir los puntos débiles de
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acuerdo con su criterio, en el programa de induccién, esto ayuda a crear mejoras en

el proceso y brindar inducciones éptimas en el futuro.

Propdsito

El proceso de induccion tiene como propoésito lograr que el nuevo colaborador se
sienta bienvenido, ademas con un entendimiento amplio de la compaiiia, también
debe conocer las politicas y procedimientos. Es necesario para él entender lo que la
empresa espera en cuanto a su desempefio organizacional y su conducta. Con esto
se espera que el colaborador pueda comenzar su socializacion con la forma de

actuar y hacer las cosas que la compafiia prefiere.

Tecnologia

Los avances tecnoldgicos costituyen gran ayuda en la actualidad, y sus aportes para
el sistema de induccion son importantes para las empresas. Muchas compafiias
actuales, crean asistentes personales digitales, los cuales ayudan a los nuevos
gerentes recién contratados a obtener toda la informacidon que necesitan para sus
nuevos puestos de trabajo: datos de contactos, principales tareas e imagenes del
personal, también otras compafias entregan discos a sus nuevos colaboradores con
la informacion que deben conocer, como la cultura corporativa, videos de la
instalaciones, saludos de bienvenida por parte de los altos ejecutivos, otras crean y
paginas interactivas en las cuales el colaborador puede realizar actividades por
medio de la Web. En fin, son muchos los usos con los cuales la tecnologia puede

ayudar a las organizaciones con el proceso de induccion.
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2.2.7 Comunicacion

“Proceso mediante el cual se trasmiten y reciben datos, ideas, opciones y actitudes

para lograr compresion y accion” (Anzola, 2010, p 242).

La comunicacion es el proceso por el cual se transmite conocimiento,
emociones, sentimientos. Ademas es importante transmitir un mensaje, el cual debe
ser entendido por otra persona de la manera apropiada. En todo proceso
comunicativo intervienen: el emisor, persona o grupo en el cual se origina la
comunicacién, el mensaje, se refiere a lo que se desea comunicar, canal o medio por
donde se desplace el mensaje, el receptor, persona o grupo a quien se dirige el
mensaje y la respuesta, cuando el receptor se convierte en emisor y la comunicacion

se da en ambas vias.

La comunicacion en la empresa es indispensable, gracias a ella se logra
coordinar los esfuerzos necesarios para alcanzar los objetivos y metas
organizacionales y la vez los empleados pueden manifestar sus inquietudes,
necesidades y quejas, con la intensién de que se atiendan por la compafia y asi se
enteren de las necesidades, avances, y logros alcanzados por la organizacién hasta

el momento.

llustracion 12 Proceso de comunicacion

\ oy

N\
Emisor Mensaje Receptor
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Fuente: Franklin y Krieger, Comportamiento organizacional enfoque para América
Latina2011, p.231

Funciones de la comunicacién

En las organizaciones, la comunicacién es muy importante, es una forma de motivar,
expresar emociones y transmitir informaciéon de una manera controlada, respetando

las jerarquias, normas y procedimientos establecidos.

La comunicacién es importante para definir y comunicar las metas, desarrollar
planes, organizar recursos humanos, seleccionar, desarrollar y evaluar a los
miembros de la organizacién, creando un ambiente en el cual las personas quieran

contribuir y controlar el desempefio

Canales de comunicacion

El comunicador debe conocer cual es el canal mas apropiado para comunicar su
mensaje. Es necesario tomar en cuenta el publico y los elementos del entorno.
Existen dos tipos de canales de comunicacién, los personales y los no personales.
Dentro de los primeros se pueden destacar expertos, suelen ser empleados de una
compafia que entienden sobre el tema y pueden explicarlo de manera eficiente, o

por medio de canales sociales, son: comparieros de trabajo, amigos o asociados.

Dentro de los canales no personales se puede destacar aquellos como
medios escritos (correo directo, revistas, periddicos), medios hablados (conferencias,

charlas), medios electrénicos (sitios web, videos).
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Barreras de la comunicacion

Segun el Blog “La educacién es la mejor herencia que le pueden dar los padres a
sus hijos”, elaborado por Ana Lilia Juarez Donato, se entiende por barreras de
comunicacién, aquellos factores de impiden o deforman el mensaje y obstaculizan el

proceso de comunicacion, las barreras mas comunes se describen de inmediato:

Barreras semanticas: deformacion del mensaje debido a que el emisor utiliza
palabras con un determinado significado y el receptor las interpreta de otra manera o

no las entiende.

Barreras fisicas: son circunstancias que afectan la comunicacion, sin embargo, son
ambientales como el ruido, mala iluminacién, distancias, medios de comunicacion

como el teléfono, micréfonos, entre otros.

Barreras fisioldgicas: son los problemas que enfrentan el receptor o emisor, como
voz débil, sordera, problemas de pronunciacion, problemas visuales, entre otros

aspectos personales de los participantes.

Barreras psicoldgicas: representan la situaciéon psicologica particular del emisor o del
receptor, provocada por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor, también la

deformacion del mensaje se puede dar por estados emocionales o prejuicios.

Barreras administrativas: se originan en estructuras organizacionales inadecuadas,

mala planeacion y deficiente operacion de los canales.
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1.1DEFINICION DEL ENFOQUE Y METODOS DE INVESTIGACION UTILIZADOS
1.1.1 DEFINICION DEL ENFOQUE

Antes de definir el tipo de enfoque que se utiliza en el estudio, es importante describir cada uno

de ellos:

1111 Cuantitativo
El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos los cuales deben seguir un orden

determinado, de él se derivan objetivos y preguntas de investigacion, variables, estas deben

ser medibles numéricamente para poder llegar a una conclusion.

“Usa la recoleccién de datos para probar hipétesis con base en la medicibn numérica y el
analisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (Sampieri ,
Fernandez , & Baptista , 2010 Pag 4)

1.1.1.2 Cualitativo
Por otra parte, el enfoque cualitativo no utiliza la medicion numérica, sino la recoleccion de

datos mediante la observacion de eventos, personas y sus interacciones para para llegar a una

respuesta.

“Utiliza la recolecciéon de datos sin medicibn numérica para descubrir o afinar preguntas de

investigacion en el procesos de interpretacion” (Sampieri , Ferndndez , & Baptista , 2010 p. 7)

1.1.1.3 Mixto
A la unién de estos métodos se le conoce como enfoque mixto, considera tanto las variables

medibles numéricamente, como la recolecciébn de datos por medio de la observacion y la
interpretacion de ellos, da a ambos enfoques igual peso en la investigacion, busca obtener un

panorama mucho mas amplio.

Para esta investigacion se utiliza el enfoque cualitativo, pues para obtener los datos se
emplean preguntas abiertas, de las cuales se obtienen datos numéricos e informacion

relevante de los diferentes puntos de vista de la poblacién encuestada.



1.1.2 ENCUADRE PARADIGMATICO

“El término paradigma se refiere a una vision compartida por un grupo de cientificos y alberga

creencias, actitudes y una metodologia determinada” (Ferreyro y Longhi, 2014, p.59)

El estudio realizado por los autores Aguana k., Campo V., Malever M., Martinez H. y
Sequea A., (2013). Enfoque Cuantitativo de la investigacion. Venezuela, enlista una serie de
caracteristicas del paradigma cuantitativo, el cual se cita enseguida para sustentar

adecuadamente la investigacion:

a. Defiende el uso de los métodos cuantitativos, con el uso de técnicas de contar, medir y
de razonamiento abstracto.

b. Tiene mayor aplicacién a sistemas sociales medios y globales, y a grupos o categorias
de personas dentro de ellos.

c. Posee una concepcion global positivista.

d. Busca las causas de los fenbmenos sociales, prestando escasa atencién a los estados
subjetivos de los individuos.

e. Se refiere a las técnicas experimentales, aleatorias, cuasi-experimentales, test objetivos,
andlisis estadisticos multivariados, estudios de muestras, entre otros.

f. Emplea un modelo cerrado de razonamiento légico-deductivo, desde la teoria a las
proposiciones.

g. Procede de las ciencias naturales y agronémicas.

h. Ha sido desarrollado mas directamente por la tarea de verificar o confirmar teorias
(estudios previos).

I. Medicion penetrante y controlada.

j. Es objetivo.

k. Perspectiva desde afuera.

|.  Orientado a la comprobacion, confirmatorio, reduccionista, inferencial e hipotético-

deductivo.



m. Orientado al resultado.
n. Fiable, datos sélidos y repetibles.

0. Estudios de casos multiples.
p. Asume una realidad estable.

g. Su finalidad es la verificacion y el incremento de los conocimientos

1.2 TIPO DE INVESTIGACION (DESCRIPTIVA-EXPLORATORIA)

Este estudio utiliza tanto la investigacion descriptiva, donde gracias a la aplicacion de los
instrumentos se pretende describir la realidad del tema de investigacién, como la exploratoria,

pues por primera vez se realiza un estudio de este tema.

Descriptivo: pretende describir y analizar situaciones, contextos y eventos, con el fin de

obtener informacion sobre los conceptos y variables investigativas.

“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendmeno
que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (Sampieri , Fernandez , &
Baptista , 2010 p. 80)

Exploratorio: con el fin de estudiar y conocer un tema no ha sido tan investigado hasta

el momento dentro de la organizacion.

“Se realizan cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado” (Sampieri ,
Fernandez , & Badtista , 2010 p. 80)

1.2.1 SUJETOS-POBLACION -FUENTES DE INFORMACION

1211 SUJETOS

Los sujetos vienen a ser todas las personas que colaboran al recolectar los datos necesarios

para desarrollar la investigacion.



En este caso los sujetos estdn compuestos por todos los colaboradores de Servicios

Nutresa de Costa Rica.
1.2.1.2 FUENTES DE INFORMACION

Las fuentes de informacion consisten en los medios mediante los cuales se puede obtener

datos, para posteriormente analizarlos, procesarlos y lograr el objetivo de la investigacion.

1.2.1.2.1 PRIMARIAS

Sampieri (2010) define fuentes primarias como: “[...] Las referencias o fuentes primarias
proporcionan datos de primera mano, se trata de documentos que incluyen los resultados de

los estudios correspondientes.” (p.53)

Las fuentes primarias correspondientes a esta investigacion estan constituidas por la version o
testimonio de los colaboradores Servicios Nutresa de Costa Rica por medio de la aplicacion de

los instrumentos.

Para este estudio las fuentes primarias son los empleados a quienes se les aplica el

instrumento de investigacion.
1.2.1.2.2 SECUNDARIAS

Como fuentes secundarias se consideran principalmente libros, se utilizan como bibliografia

relacionada con el tema en estudio y estudios anteriores relacionados con él.

“Una fuente secundaria describe un evento o hechos distantes. Una buena fuente secundaria

utiliza fuentes primarias para recopilar informacién” ( Colorado University, 2017)
1.2.1.3 POBLACION

Para identificar adecuadamente la poblacion en estudio, se considera lo que plantea Carlos
Bouza (2011) al indicar: “Un procedimiento estadistico se supone una coleccion bien definida

de entes o elementos, sobre la cual uno desea conocer ciertas caracteristicas” (p.21)

Por tanto, la poblacién de interés se compone por los 70 colaboradores que laboran para

Servicios Nutresa, distribuidos de la siguiente manera:



Figura 5 Poblacion Distribuida por sexo
Colaboradores Cantidad‘

Mujeres 28
Hombres 42
Total 70

Fuente: Elaboracion propia. Informacién suministrada por DHO de servicios Nutresa.

1214 MUESTRA

Carlos Bouza (2011) seiala: “la parte que pudiese ser observada... lo que se observa es la

muestra y se concluye sobre la poblacién...” (p21)

Para esta investigacion se considera una muestra de 60 personas, representan el 90% de la
poblacion en estudio.

1.3TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

Respecto de las técnicas por utilizar para la recoleccion de los datos, se realiza un cuestionario,

el cual se aplica a la totalidad de la poblacion.

1.3.1 CUESTIONARIO

Se aplica un cuestionario a la poblacién, “el cuestionario es un conjunto de preguntas
disefiadas para generar los datos necesarios para alcanzar los objetivos del proyecto de

investigacion” (Bernal, 2013, p.217).

Este instrumento contempla tanto preguntas abiertas como cerradas con el fin de captar de

la mejor manera el sentir de los sujetos en estudio.

1.4 CUADRO DE VARIABLES
Figura 6 Cuadro de Variables



Definir en qué | Programade |v Contenido ‘la induccion a | Excelente: | Cuestionario
consiste el Induccion los empleados | si la | aplicado a
programa de v' Programa brinda a la|frecuencia |los
ind_ucci()n v encargados nuevas relativa es. colaboradore
aplicado a los contrataciones | menor a 30; | s de SNCR
empleados de la informacién | Muy bueno: | de la
Servicios basica que | si la | pregunta 4 a
Nutresa de necesitan para | frecuencia |la pregunta
Costa Rica en realizar sus |relativa es |15
aspectos del labores de | menor a 50
contenido del forma y superior a
programa, satisfactoria, 30; Bueno:
duracion del como la | si la
programa y informacion frecuencia
encargados. acerca de las |relativa es
normas de la | menor a 60
compainiia” y superior a
(Dessler & | 50; Malo: si
Varela , 2014, |la
pl184). frecuencia
relativa es
superior a
60.
Barreras de Barreras Todos aquellos | Excelente: | Cuestionario
comunicacion . factores que sila aplicado a
Analizar los v’ Fisicas impiden la frecuencia los
ot o ¢ Fsmogas | SN | eS| 2l e
comunicacion v Psicolégicas mensaje u Muy bueno: en la
en larealizacion obstaculizando sila pregunta 16
del proceso de v' Administrativas el proceso frecuencia
induccion alos mediante el relativa es
colaboradores cual se llevan a | menor a 50
de Servicios cabo los y superior a
Nutresa de procesos 30; Bueno:
CostaRica, comunicativos sila
tomando en frecuencia
cuenta las relativa es
barreras menor a 60
semanticas, y superior a
fisicas, 50; Malo: si
fisiologicas, la
psicoldgicas y frecuencia




administrativas. relativa es

superior a

60.

Identificar Canales de Canales Es el medio de | Excelente: | Cuestionario
cuales son los | comunicacion N transmision, por | si la | aplicado a
canales de v' Auditivo él viajan las | frecuencia | los
cqmunicacién v Visual sefales relativa es | colaboradore
utilizados para portadoras de la | menor a 30; | s de SNCR
el programa de v’ Escrito informacion que | Muy bueno: | de la
induccion pretenden Si la | pregunta 17
aplicado a los v’ Oral intercambiar frecuencia | a la pregunta
empleados de emisor y | relativa es |20
Servicios receptor. menor a 50
Nutresa de y superior a
Costa Rica 30; Bueno:

si la

frecuencia

relativa es

menor a 60

y superior a

50; Malo: si

la

frecuencia

relativa es

superior a

60.
Elaborar una Cuestionario
propuesta al aplicado a
programa de los
induccion colaboradore

aplicado a los
nuevos
colaboradores
de Servicios
Nutresa de
Costa Rica, que
contribuya a la

mejora del
programa ya
aplicado

s de SNCR
de la
pregunta 21
a la pregunta
23

Fuente: Elaboracion propia.
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CODIFICACION Y TABULACION DE LA INFORMACION

La codificacion y tabulacion de los datos pretende expresar de otra manera la informacion que

se obtiene al aplicar los instrumentos a la poblacion en estudio.

“Consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacion objeto de estudio durante el trabajo
de campo y tiene como finalidad generar resultados a partir de los cuales se realizard el
andlisis segun los objetivos y las hipétesis o preguntas de la investigacion realizada o de
ambos (Bernal, 2010, p.198).

GRAFICOS

Los gréaficos se utilizan para mostrar de manera visual el resultado de los datos obtenidos al

aplicar los instrumentos.

TIPOS DE GRAFICOS
Existen diferentes tipos de graficos, entre los mas utilizados estan: grafico circular, lineal, de

barras. En esta investigacion se utiliza el gréfico circular o de pastel.

GRAFICO CIRCULAR
El grafico circular o de pastel es un circulo que se divide desde el centro, con el fin de

representar en proporciones la distribucion de frecuencias de los datos obtenidos.

GRAFICO DE BARRAS
El grafico de barras consiste en barras verticales u horizontales que muestran los resultados

obtenidos usando barras del mismo grosor, pero de diferente longitud, son los que representan

las distribuciones de las frecuencias.
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ANALISIS DE DATOS

I. INFORMACION DE DATOS GENERALES
Tabla 1 Género

Género

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Masculino 62% 37
Femenino: 38% 23
Total de Respuestas 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréafico 1. Género

Género

aMasculino

mFemenino:

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica, mayo 2017

Como se observa en el grafico el 62% de las personas encuestadas son hombres, mientras el
38% son mujeres.
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Tabla 2. Departamento al que pertenece

Departamento al que pertenece

Opciones Porcentaje Frecuencia
Contabilidad 8% 5
Auditoria 3% 2
Cartera 13% i}
Compras 22% 13
Desarrollo Humano Organizacional 2% 1
Planeacicn e informacidn financiera 18% 11
Riesgos 8% 5
Tecnologia e informacian 15% 9
Administracion 2% 1
Impuestos 5% 3
Tesoreria 3% 2
Total 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
Grafico 2. Departamento al que pertenece

Departamento al que pertenece

Opciones Porcentaje Frecuencia
Contabilidad 8% 5
Auditoria 3% 2
Cartera 13% 8
Compras 22% 13
Desarrollo Humano Organizacional 2% 1
Planeacidn e informacidn financiera 18% 11
Riesgos 8% 5
Tecnologia e informacian 15% 9
Administracion 2% 1
Impuestos 5% 3
Tesareria 3% 2
Total T00% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun muestra el grafico, un 22% corresponde al departamento de compras, 18% a
Planeacion e informacion financiera, 15% son del departamento de Tecnologia e informacion,
seguido por un 13% de cartera, 8% contabilidad, otro 8% de riesgos, 5% de impuestos, 3% de

auditoriay 3% de tesoreria, 2% de Desarrollo Humano Organizacional y 2% de Administracion.
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Tabla 3. ¢ De qué negocio viene?

iDe qué negocio viene?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Compafiia de galletas Fozuelo 2% 31
Compaifiia Americana de Helados. (Fops) 12% 7
Compafiia nacional de chocolates 3% 2
Empleado nuevo 3% 20
Total de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 3. ¢ De qué negocio viene?

i De qué negoao viene?

mCompan & de galletas
Pozuelo

33% mCompan & Amercana de
Helados. (Fops)

OCom pan & nacional de
52% chocolates

OEmpleado nuevo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

La mayor parte de los trabajadores encuestados pertenece anteriormente a la Compafia de
galletas Pozuelo, con un porcentaje de 52%, seguidamente empleados nuevos con 33%, un
12% de los empleados pertenecian a Compafiia Americana de Helados POPS y solo 3% labora

anteriormente en Compafiia Nacional de Chocolates.
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Tabla 4. ¢ Cuando usted ingreso a laborar en SNCR, recibié alguna induccién que le permitiera
prepararse para desempefiar sus funciones?

¢ Cuando usted ingresd a laborar en SNCR, recibio alguna induccion que
le permitiera prepararse para desempefar sus funciones?

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Si 70% 42
Mo 30% 18
Total de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 4. ¢ Cuando usted ingresé a laborar en SNCR, recibio alguna induccién que le
permitiera prepararse para desempefiar sus funciones?

£ Cuando usted ingress a laborar en SNCR. reabi6 alguna
induccion que le permmitiera prepararse para desempefiar sus
funciones?

@ 5i
m Mo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

La mayor parte de la poblacion encuestada recibe la induccion a la hora de entrar a laborar
para Servicios Nutresa Costa Rica, un 70% de empleados si la recibe y solo un 30% de

empleados no la recibe.



Tabla 5. ¢ SNCR utiliza algan mecanismo para motivar al funcionario a participar en el

programa de induccion?

i SMCR utiliza algin mecanismo para motivar al funcionario a participar en

el programa de induccion?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Si 57% 24

MNo 43% 18
Total de Respuesias 100% 42
Omutidas 18 Total 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 5. ¢ SNCR utiliza algiin mecanismo para motivar al funcionario a participar en el

programa de induccion?

£SNCR utiliza algiin mecanismo para motivar al funcionano a
participar en €l programa de induccion?

aSi
mNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Segun el grafico anterior, 57% de los encuestados indica que si se le motivé a recibir el

proceso de induccion, mientras 43% dice no haber sido motivado a recibirlo.



Tabla 6. Seleccione los temas abarcados en el proceso de induccién

Seleccione los temas abarcados en el procesos de induccion: (puede marcar

mas de una opcion)
Distribucidon

Historia de la compafiia y su estructura

Mombre y funciones de ejecutivos principales
Periodo de prueba

Mormas de seguridad y politicas de |la empresa
Linea de productos o servicio

Vacaciones y feriados

Capacitacidn y desarrollo

Seguros individuales o de grupos

Servicio de cafeteria y restaurante

Fue presentado con su Jefe y comparieros

Se le describid el puesto, sus objetivos y relacion con ofros
Otro (especifique)

Total de respuesitas

Omitidas 18 Total

Porcentaje

79%
64%
29%
91%
79%
81%
79%
62%
86%
91%
86%

Frecuencia

33

27

12

38

33

34

33

26

36

35

36

1]
42
60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 6. Seleccione los temas abarcados en el proceso de induccion

B Historia de la compania v su estructura

@ Mombre y funciones de ejecutivos principales
B Periodo de prueba

@ Mormas de seguridad y politicas de la empresa
mLinea de productos o servicio

BVacaciones y feriados

o Capacitacion v desarrollo

OSeguros individuales o de grupos

O Servicio de cafeteria y restaurante

OFue presentado con su Jefe y compafieros

@3e le describid el puesto, sus objetiveos v relacién con otros puestos

Seleccione los temas abarcados en el procesos de induccion: (puede
marcar mas de una opcidn)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Los porcentajes mas altos de respuesta los obtienen Normas de seguridad y Politicas de
empresa con 91%, la presentacion con jefes y compafieros 91%, servicio de cafeteria y
restaurante con 86%, descripcion del puesto y de sus objetivos 86% y entre los menores
porcentajes de respuesta se encuentran nombre de los principales ejecutivos con 64% vy
periodo de prueba con 29%.

Tabla 7. ¢ Qué tan satisfactorio fueron los temas que impartieron en la induccion recibida?

£Qué tan satisfactonos fueron los temas que impartieron en la induccion

recibida?

Disftribucion Porcentaje Frecuencia
Mo satisfactorio 0% 0

Poco satisfactorio 19% a8
Satisfactorio 81% 34
Total de respuestas 100% 42
Omitidas 18 Total 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 7. ¢ Qué tan satisfactorio fueron los temas que impartieron en la induccion recibida?

£ Qué tan saisfacionos fueron los temas que impartieron en la
induccion recibida?

0%

m Mo satisfactario

m Foco satisfactorio

OSatisfactorio

81%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun el gréfico anterior el 81% de los encuestados indica que los temas impartidos en la
induccion fueron satisfactorios, un 19% sefala que fueron poco satisfactorios y ningun
empleado indica que no fueron satisfactorios.



Tabla 8. ¢ Cuales aspectos o temas considera que deben impartirse durante el proceso de
induccién que no les fueron impartidos?

i Cuales aspectos o temas considera que deben impartirse durante el
proceso de induccién que no les fueron impartidos?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Amplitud en los temas relacionados con SM Colombia 12% 5
Todos Fueron Impartidos 38% 16
Introduccicn al SAP 7% 3
Desarrollo del Personal 10% 4
Estructura de SN CR 21% 9
Mormas y politicas 7% 3
Otros 5% 2
Tofal de respuesfas 100 42

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 8. ¢ Cudles aspectos o temas considera que deben impartirse durante el proceso de
induccién que no les fueron impartidos?

éCuales aspectos o temas considera que
deben impartirse durante el proceso de
induccion que no les fueron impartidos??

Otros W 53
Normasy politicas EE—— 7
Estructurade SNCR  EE— 1%
Desarrollo del Personz]  ———m 1%

Introduccion =i Sap N T

Todos Fueron Impartidos I 38 %

Ampliud en lostemasrelacionados con SN Colombiz  ———————— 1)%

0 005 01 015 02 025 03 035 04

il

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Como se muestra en el grafico anterior, la mayoria de los empleados indican que todos los
temas se impartieron en el sistema de induccion actual, sin embargo un 21% recomienda
abarcar méas temas con respecto de la estructura de SNCR, un 12% indica que se deben
abarcar mas temas sobre SN Colombia, un 7% indica que se deben abarcar temas como
normas Yy politicas, otro 7% considera importante abarcar temas sobre SAP y otras

herramientas y 5% menciona temas variados, entre ellos historia y utilizacion de redes sociales.

Tabla 9. ¢ Como cataloga los temas impartidos durante el programa de induccién?

i Como cataloga los temas impartidos durante el programa de induccion?

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Excelentes 24% 10

Muy Buenos 38% 16
Buenos 3% 13
Regulares 7% 3

Malos 0% 0

Total Respuesias 100% 42
Omifidas 18 Total 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 9. ¢ CoOmo cataloga los temas impartidos durante el programa de induccién?

i Como cataloga los temas impartidos durante el programa de
induccion?

0%

1

mExcelentes
mMuy Buenos

OBuenos

oRegulares

mMalos
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Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Como se observa en el grafico, el 38% de los encuestados considera muy buenos los temas
impartidos en el proceso de induccién, mientras el 31% indica que son buenos, otro 24%

excelentes, 7% regular y ningiin empleado considera que son malos.
Programa
Tabla 10. ¢ En qué momento recibié el proceso de induccion?

En qué momento recibid el proceso de induccion

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Antes de empezar a trabajar 18% 1
El primer dia de frabajo 82% 45
Total de Respuestas T00% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 10. ¢ En qué momento recibio el proceso de induccién?

£ Como cataloga los temas impartides durante el programa de
induccidn?

0%

‘

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

mExcelentes
m Muy Buenos

OBuenos

oRegulares

mMalos

Segun el grafico anterior, el 82% de los empleados indica que recibe el proceso de induccion el
primer dia de trabajo y solo un 18% lo recibe antes de entrar a trabajar, algunos de los

colaboradores especifican haber recibido la induccién en otro momento:
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e De uno a dos meses después
e Durante la transicion a SNCR
e En las primeras semanas

¢ No lo recibieron

Tabla 11. ¢Los temas impartidos en el proceso de induccién le ayudaron en su desempefio

laboral?

iLos temas impartidos en el proceso de induccion le ayudaron en su
desempeiio laboral?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Si 87% 52

Mo 13% 8
Total de Respuestas 1002 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 11. ¢ Los temas impartidos en el proceso de induccion le ayudaron en su desempefio
laboral?

i Los temas mpartidos en el proceso de induccion le ayudaron en
su desempefio laboral?

m ]
mMNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Segun el gréafico anterior, el 87% de los encuestados considera que los temas impartidos en la
induccion si le ayudaron en su desempefio laboral, mientas el 13% indica que no le ayudaron.

Dentro de los porqués mencionados por los empleados se encuentran:

e Claridad en el negocio y sus procesos
e Se lograron orientar, ampliaron sus conocimiento sobre la empresa
e Permite una ubicacién mas rapida al puesto de trabajo

Tabla 12. ¢ Considera que el tiempo que duré el proceso de induccion fue el indicado para los
temas que se impartieron?

i Considera que el iempo que durd el proceso de induccion fue el
indicado para los temas que se impartieron?

Disinbucion Porcentaje Frecuencia
Si 73% 44
Mo 27% 16
Total de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 12. ¢ Considera que el tiempo que dur6 el proceso de induccion fue el indicado para los
temas que se impartieron?

£Considera que el tiempo que durd el proceso de inducaon fue
el indicado para los temas que se impartieron?

@ 5i
mMo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Como se observa en el grafico anterior, 73% de los encuestados coincide en que el tiempo
que dura el proceso de induccion es el indicado para los temas que se impartieron y 27%
considera que el tiempo no es el indicado. Dentro de las especificaciones de los empleados se

encuentran:
Porqués del No

e Muy poco tiempo

e Debe ser mas amplio
Porqués del Si

e Tiempo Justo sin excederse

e Se abarca lo basico

Tabla 13. ¢ Durante el proceso de induccion se le brind6 algun tipo de contacto por parte de
alguna jefatura o colega como apoyo en el proceso de adaptacion la organizacion?

ZDurante el proceso de induccion se le bnndo algin fipo de contacto por
parte de alguna jefatura o colega como apoyo en el proceso de
adaptacion la organizacion?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Si 70% 42
Mo 30% 18
Total de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Grafico 13. ¢ Durante el proceso de induccién se le brindo algun tipo de contacto por parte de
alguna jefatura o colega como apoyo en el proceso de adaptacion la organizacion?

¢ Durante el proceso de induccidn se le bnndd algin ipo de contadio
por parte de alguna jefatura o colega como apoyo en el proceso de
adaptaaon la organzacion?

m5i
mMNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Como se muestra en el grafico, el 70% de los encuestados indica que si tuvieron un contacto
por parte de colegas o jefaturas como apoyo en el proceso de adaptacion, mientras el 30%

indica que no tuvieron. Algunas de las especificaciones de los empleados son:

e Recursos humanos
e Todo el mundo brinda consejos
e Colega

Encargados

Tabla 14. ¢ Sabe usted cual es el departamento encargado de realizar el proceso de induccién
a los empleados de nuevo ingreso?

éSabe usted cual es el departamento encargado de realizar el proceso
de induccion a los empleados de nuevo ingreso?

Disinbucion Porcentaje Frecuencia
Si 83% 50
Mo 17% 10
Total de Respuestas 1002 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Grafico 14. ¢ Sabe usted cudl es el departamento encargado de realizar el proceso de
induccion a los empleados de nuevo ingreso?

i5Sabe usted cual es & depariamenio encargado de redizar
el proceso de induccion a los empleados de nuevo ingreso?

=5 mMNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun el grafico anterior, el 83% de los empleados sabe cual es el departamento encargado de
realizar el proceso de induccion, mientras el 17% no lo sabe. Dentro de las especificaciones de

los empleados estan:
e Departamento de Desarrollo Humano y Organizacional
e Reclutamiento
e Lideres de cada area
e Diferentes areas pero coordina por DHO

Tabla 15. ¢ En el proceso de induccién cuales departamentos o personas participan?

En el proceso de induccion cuales departamentos o personas participan

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Jefe inmediato 92% 55
Comparieros 78% 47
Gerente 5% 21

Total de Respuesitas 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Grafico 15. ¢ En el proceso de induccién cuales departamentos o personas participan?

En el proceso de induccion cusles departamentos o
personas participan

n Jefe inmediato
u Comparneros

n Gerente

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Como se muestra en el grafico anterior, el 92% de las respuestas indica que el jefe inmediato
debe estar involucrado, 78% los compafieros y 35% el gerente. Dentro de las especificaciones

se indica que deben estar involucrados:
o Departamento de Desarrollo Humano Organizacional.
o Jefe y compafieros.
o Compafieros de otras areas.

. Todas las areas

ll. BARRERAS DE COMUNICACION
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Tabla 16. De la siguiente lista marque la dificultad o las dificultades que se presentaron en el
programa de induccion que limitaron su comprension durante el desarrollo del mismo. Puede

marcar mas de una opcion.

De la siguiente lista marque la dificultad o las dificultades que se presentaron en
el programa de induccion que limitaron su comprension durante el desarrollo del

Disinbucion Porcentaje
Semantica (Interpretacidn) 1%
Fisica (ruidos, iluminacion, fallas en medios de comunicacidn) 48%
Fisioldgicas (voz débil o mala pronunciacion del instructor) 4575
Psicqlﬁg[cas (le generﬁ.?lgﬁn tipo de rechazo el instructor, lo 43%
cual limitd la comunicacidn)

Administrativas (mala planeacion) B60%
Tofal de Respuesfas

46
29
27

26
36

Frecuencia

60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 16. De la siguiente lista marque la dificultad o las dificultades que se presentaron en el
programa de induccién que limitaron su comprension durante el desarrollo del mismo. Puede

marcar mas de una opcion.

del miamo. Puede marcar mas de una opcion

de comunicacion)

CoMmunicacion)

De la siguente lista marque la dificuliad o las dificuliades que se presentaron
en el programa de induccion que limitaron su comprension duranie el desamollo

m Semantica (I nterpretacion)

Fizioldgicas (voz débil o mala
pronunciacion del instructor)

mAdministrativas (mala planeacion)

m Fizica (rudos, luminacion, fallas en medios

Pzicologicas (le generd algin tipo de
rechazo el instructor, lo cual limito la

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Segun el grafico anterior dentro de las dificultades que se presentan en el programa Yy limitan la
compresion estan: 77% barreras semanticas, las barreras administrativas 60%, barreras

Fisicas 48%, fisiolégicas 45% y Psicologicas 43%.

ll. CANALES DE COMUNICACION

Tabla 17. Los encargados del programa de induccion le convocaron a participar en el proceso
de induccion de forma:

Los encargados del programa de induccion le convocaron a participar en el
proceso de induccion de forma:

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Oral (aquella establecida entre £ personas) 73% 44
Escrita (es aquella que se encuentra en algln lugar) 13% 44
Visual (comunicacién que se percibe por la vista) B65% 39
Auditiva (comunicacion que se da a través de sonidos) 48% 29
Total de Respuesias 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 17. Los encargados del programa de induccién le convocaron a participar en el proceso
de induccion de forma:

Los encargados del programa de inducaion le convocaron a parficipar en el
proceso de induccion de forma:

m Cral (aquella establecida entre 2
personas)

® Ezcrita (es aquella que se
encuentra en algan lugar)

Visual (comunicacion que se
percibe por la vista)

Auditiva (comunicacion que se
da a través de sonidos)

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica



110

Tal como se muestra en el grafico, los encuestados indican que la forma en que se les convoca

a la induccion es: 73% Oral, 73% escrita, 65% visual y 48% auditiva.

Tabla 18. ¢ Durante el proceso de induccion se le proporcioné material didactico como
manuales, folletos, videos etc. que le facilitaron la comprension de los temas impartidos?

ZDurante el proceso de induccion se le proporciond matenal didactico
como manuales, folletos. videos etc_ que le facilitaron la comprension de
los temas impartidos?

Disinbucion Porcentaje Frecuencia
Si B0% 36
Mo 40% 24
Tofal de Respuesfas T00% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 18. ¢ Durante el proceso de induccién se le proporciond material didactico como
manuales, folletos, videos etc. que le facilitaron la comprension de los temas impartidos?

¢ Durante el proceso de induccion se le proporciond matena
didactico como manuaes. folletos, videos efc_ que le faaliaron la
comprension de los temas impatidos?

@5
mio

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Como se indica en el grafico anterior el 60% de los encuestados coincide en que si se le
proporcioné material didactico como folletos o videos entre otros y el 40% indica que no se
proporcioné ningun material.

Tabla 19. En su opinion, el material recibido durante este proceso fue

En su opinion, el matenal recibido durante este proceso fue

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Uhil 60% 36
Mada dtil 10% B

Poco (il 30% 18
Tofal de Respuesias T00% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 19. En su opinidén, el material recibido durante este proceso fue

En su opinin, el matenal recibido durante este proceso fue

o Uil
E Mada il
O Poco util

60%

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun se observa en el grafico anterior el 60% de los encuestados indica que el material
recibido fue util, un 30% coincide en que fue poco util y un 10% considera que no fue nada util.
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Tabla 20. ¢ En su opinién como fueron los medios de comunicacion utilizados?

En su opinion, el matenal recibido durante este proceso fue

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Uhil 60% 36
Mada dtil 10% B

Poco (il 30% 18
Tofal de Respuesias T00% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Gréfico 20. ¢ En su opinion como fueron los medios de comunicacion utilizados?

¢En su opinidn como fueron los medios de comunicacion ublizados?

oClaros

| Ambiguos
OConfuzos

ODe facil comprension

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun el grafico anterior, el 62% de los encuestados considera que los medios de
comunicacion utilizados fueron claros, un 33% indica que fueron de facil compresion y 5% los

considera ambiguos, ninguno de los empleados indica que los temas fueron confusos.
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Tabla 21. ¢ Considera usted que el proceso de induccion puede ser impartido a través de

medios electrénicos?

i Considera usted que el proceso de induccion puede ser impartido a
través de medios electronicos?

Distribucion Porcentaje Frecuencia
Si 75% 45
Mo 25% 15
Total de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Grafico 21. ¢ Considera usted que el proceso de induccion puede ser impartido a través de

medios electronicos?

¢ Considera usted que el proceso de induccion puede ser
impartido a ravés de medios electronicos?

o Si
HMNo

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Como muestra el grafico anterior el 75% de los encuestados considera que el proceso de

induccién puede ser impartido a través de medios electrénicos, mientras 25% considera que

no se puede. Algunas de los porqués son:

Porqués del No

Debe existir contacto con las personas

Porqués del Si
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e En persona se facilita la compresion.
e Sirve de consulta en cualquier momento
e Es mas facil por medios electrénicos y mas conveniente

e Utiliza herramientas que todos tenemos acceso

Tabla 22. ¢ Qué beneficios cree usted que recibe un trabajador cuando se le da un programa
de induccion bien planificado?

£Qué beneficios cree usted que recibe un frabajador cuando
se le da un programa de induccion bien planificado?

Distnbucion Porcentaje Frecuencia
Conocimiento General de la empresa 12% 12
Facil adaptacian 13% 8
Familiarizacién con la empresa 10% 6
Mejora los procesos 12% 7
Claridad del puesto de trabajo 28% 17
Mo sabe 12% 7
ofros 5% 3
Total de Respuesias 1007% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Grafico 22. ¢ Qué beneficios cree usted que recibe un trabajador cuando se le da un programa
de induccion bien planificado?

¢ Qué beneficios cree usted gue recibe un
trabajador cuando sele da un programa de
induccion bien planificado?

otros  — 5%
MNo she D 12%
Claridad del puesto de trabajo  — e — 1B
Mejora los procesgs  SS————— ]2%
Familiarizacion con laempresa ———————— 0%

Ficil adaptacion E—— ] 3%
Conocimiento Generalde laempresa ES————— ] %

0 005 01 015 02 025 03

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica

Segun los datos obtenidos en el cuestionario, un 28% de empleados considera que el
trabajador se ve beneficiado, pues obtiene claridad en el puesto, un 13% indica que se adaptan
con mayor facilidad un 12% indica se genera un conocimiento general de la empresay mejora
los procesos, un 10% indica que es bueno para la familiarizacién con la empresa, mientras un

12% no sabe en qué beneficia.

Tabla 23.Con el propdsito de mejorar el proceso de induccién, ¢cuales serian sus
recomendaciones?

Con el proposito de mejorar el proceso de induccion, jcuales
serian sus recomendaciones?

Distnbucion Porcentaje Frecuencia

Medios electrénicos 8% 5

Mo necesita cambios 305 18

Mas Interectiva 25% 15

Mas organizada 27% 16

Otros 10% [+
Tofal de Respuesias 100% 60

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica



Gréfico 23. Con el proposito de mejorar el proceso de induccion, ¢.cuales serian sus
recomendaciones?

Con el proposito de mejorar el proceso de induccion,
écuales serian sus recomendaciones?

Otro= I 10%
Masorganzads I 27%
Mas Interectiva I 25%
Mo necesitacambios I, 0%
Medios electronicos IR &%

0 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35

Fuente: Cuestionario aplicado al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica
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Como se observa en el grafico anterior, el 30% de los empleados no tiene recomendaciones,

consideran que el proceso se esta llevando correctamente, un 27% indica que debe ser mas

organizado, se lleve una agenda y se cumpla y que los temas coincidan con el tiempo de la

induccién, un 25% recomienda una induccién mas interactiva, donde se habla de vivencias de

los empleados dentro de la organizacion, menos teoria, un 8% indica que se deben utilizar

medios electronicos en la induccion con el fin de hacerla mas amigable y un 10% recomienda

cosas distintas entre las cuales se destacan:

Retomar el proceso como se hacia anteriormente.
Comunicacion con los empleados

Temas del dia a dia.



CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Luego de analizar las encuestas aplicadas al personal de Servicios Nutresa de Costa Rica,

se llega a las siguientes conclusiones:

5.1 CONCLUSIONES
Variable 1. Programa de induccién.

Indicador 1: Contenido

Conclusion 1: La gran mayoria de los empleados de servicios Nutresa de Costa Rica afirman

haber recibido la induccion laboral, mientras una pequefia parte indica que nunca la recibio.

Conclusion 2: La induccion en SNCR es un proceso obligatorio, sin embargo, un poco mas de
la mitad de los colaboradores siente que fue motivado para recibirla y otra parte importante

indica que no fue motivado para participar en este proceso.

Conclusion 3: Los empleados coinciden en que los temas de induccion se abarcan, el méas
visto es normas de seguridad y politicas y la presentacién con su Jefe y compafieros, seguido
se les informa sobre los servicios de cafeteria y restaurante y se les describen sus objetivos en
relacion con su puesto de trabajo. Otro tema conversado en la induccién son las vacaciones y
feriados, capacitacion y desarrollo, lineas de productos y servicios, historia de la compaiiia y
segun los resultados de esta encuesta entre los temas no tan populares en la induccién estan:
los nombres y funciones de los ejecutivos principales, seguros individuales o de grupos, VY el
menos visto fue el periodo de prueba, estos ultimos temas son de igual importancia y es

necesario que los empleados los conozcan en sus primeros dias de trabajo.

Conclusion 4: De los empleados que reciben el proceso de induccion, la mayor parte
considera que los temas impartidos fueron satisfactorios, una pequefa parte indica que fueron

poco satisfactorios y ninguno de los colaboradores indica que fueron nada satisfactorios.

Conclusion 5: Dentro de los temas que los encuestados consideran deben estar incluidos en
la induccion se encuentran: conocer mas acerca de la compafia, los departamentos vy
posibilidades de crecimiento, muchos coinciden en que es necesario que se impartan mas

temas sobre SN Colombia, y las diferentes areas y sus alcances, también se indica que es



importante realizar un recorrido por las instalaciones y recalcar las normas de seguridad e

higiene.

Conclusion 6: La mayor parte de los trabajadores encuestados consideran que los temas
impartidos dentro del programa fueron muy buenos, otra gran porcion indica que fueron
buenos, un porcentaje menor indica que fueron excelentes, una pequefia porcion de los

encuestados los considera regulares y ninguna persona considera que fueron malos.

Indicador 2: Programa

Conclusion 7: Gran parte de los empleados recibieron la induccion en su primer dia trabajo y
un porcentaje muy bajo la recibié antes de trabajar, muchos colaboradores indican que la
induccion fue impartida, semanas después e inclusive meses después de su ingreso a la
compafiia, al ser SNCR una empresa que se forma en Costa Rica en el 2015, muchos reciben

la induccién durante la transicion.

Conclusion 8: La mayoria de los empleados indica que los temas impartidos durante la
induccion les ayudan en su desempefio laboral, obtienen claridad en el negocio y en sus
procesos, logran orientarse y ampliar sus conocimientos sobre la empresa, ademas se sintieron

mas identificados con la compafiia y con su puesto de trabajo.

Conclusion 9: Con respecto del tiempo de la induccién, los colaboradores consideran que fue
el indicado para abarcar los temas basicos y fue el tiempo justo sin excesos, sin embargo un

porcentaje pequefio indica que fue muy poco tiempo y se deberia ampliar.

Conclusion 10: La mayoria de los cobradores indican que si se les brinda un tipo de contacto
en el proceso de induccion y estos contactos fueron el departamento de recursos humanos, un
colega especifico de la misma area y en general todo el personal de la empresa brinda

consejos a los nuevos colaboradores.

Indicador 3: Encargados

Conclusion 11: Los colaboradores afirman que conocen el departamento encargado de
brindar la induccion, en el caso de SNCR es el departamento de Desarrollo Humano y



Organizacional, sin embargo un bajo porcentaje indica que los encargados de la induccién son

los lideres de cada &rea o el departamento de reclutamiento.

Conclusiéon 12: Segun los encuestados, en el proceso de induccion que imparte SNCR
participa el Jefe inmediato, sus compafieros y en un muy bajo porcentaje el Gerente. También
indican que el departamento de DHO como todas las otras areas esta involucrado en este

proceso.
Variable 2: Barreras de comunicacion.

Indicador 4: Barreras fisicas, fisiol6gicas, psicoldgicas y administrativas.

Conclusion 13: Con respecto de las barreras, el mayor problema que enfrentan los
empleados a la hora de recibir la induccion son las barreras semanticas, por la forma en la cual
se interpretan los contenidos, seguido de barreras administrativas, debido a su mala planeacion
en el proceso y en cantidades muy similares se encuentran las barreras fisicas como ruidos
iluminacion y fallas en medios de comunicacion, fisioldgicas, voz débil del instructor y por altimo

las psicolégicas por rechazo al instructor, lo cual limita la comunicacion.
Variable 3: Canales de comunicacion

Indicador 5: Auditivo, visual, escrito u oral.

Conclusion 14: La manera en la cual se convoca a los empleados a participar del proceso de
induccion es escrita u oral, sin embargo la menos utilizada es visual, como afiches, o auditiva

por medios de comunicacioén interna.

Conclusion 15: La mayoria de los empleados encuestados indica que si recibieron material
didactico como manuales, folletos o videos, sin embargo un poco menos de los encuestados

también indican que ningiin material les fue entregado.

Conclusion 16: La mayoria de los empleados encuestados también indica que el material
recibido fue util, algunos lo consideran poco Gtil y muy pocos consideran que el material fue

nada util.



Conclusion 16: La mayoria de los empleados considera que los medios de comunicacion
fueron claros y de facil compresion, pocos los catalogan como ambiguos y ningiin empleado los

considera confusos.
Variable 4: Propuesta

Conclusion 17: Con respecto de impartir la induccion por medios electrénicos, la gran mayoria
de los encuestados estuvieron de acuerdo, pues se podria consultar en cualquier momento y
es mas conveniente para los empleados, ademas se utilizan herramientas a las cuales todos
tienen acceso. Otra porcion de los colaboradores indica que debe existir contacto con las

personas nuevas y deben sentirse mas acompafiadas.

Conclusion 18: Los encuestados concuerdan en que la induccion es un proceso importante y
que si se da de una buena manera, logra que los nuevos colaboradores se adapten facilmente
a la compafia, se familiaricen con los procesos y con sus comparieros, ademas de conocer no
solamente sus tareas en el departamento, sino también conoce ampliamente la empresa y sus
negocios, esto le genera mas confianza y seguridad a la hora de trabajar y le ayuda con el
cumplimiento de sus objetivos laborales.

Conclusion 19: La mayoria de los empleados concuerdan con que para mejorar el procesos
de induccién, ésta debe ser mas organizada e interactiva, utilizar mas elementos tecnoldgicos,
gue vuelvan la induccién un proceso mas proactivo y menos teoérico, donde se utilicen mejor los
tiempos y se abarguen los temas mas importantes, esto puede hacerse con vivencias de los
colaboradores de la compafiia, ademas se sugiere planificar bien la induccién, que tenga una

agenda y esté bien planeada, incluso antes que el nuevo colaborador entre a la compainiia.
Conclusiones generales

El procesos de induccién actual que imparte SNCR, es un proceso que satisface las
necesidades de contenido, sin embargo existe una oportunidad de mejora con el fin de lograr

gue el proceso sea mas interactivo como lo mencionan los empleados.
Dentro de los principales aspectos por mejorar segun los colaboradores se encuentran:

e Momento en que se recibe la induccién.



e Tiempo de duracion de la induccion.

e Motivacion

e Barreras semanticas y administrativas.
e Utilizacién de medios electrénicos

¢ Realizar una induccidon menos tedrica

Posterior a realizar las encuestas y luego de analizar la informacion, se detallan las siguientes

recomendaciones.

5.1RECOMENDACIONES

Variable 1: Programa de induccion.

Indicador 1: Contenido

Recomendacion 1: Asegurarse de que todos los nuevos empleados de la compafiia reciban
la induccion los primeros dias de su contratacion. Al no tener contrataciones masivas, es
importante que se planifigue junto con el departamento de reclutamiento las contrataciones,

para asi planificar el dia de la induccion.

Recomendacién 2: Aungue la induccion sea un proceso obligatorio, es importante que los
empleados se sientan motivados para asistir y conocer sobre los temas que se van a impartir
en la induccién, esto logrard que los empleados participen y estén mas atentos a los temas
impartidos durante el proceso.

Recomendacion 3: En cuanto a los temas, es importante asegurar que se impartan de igual
manera en cada induccion y segun los resultados de la encuesta es necesario abarcar mas
informacion acerca de nombres y funciones de los ejecutivos principales, seguros individuales o

de grupos y periodos de prueba.

Recomendacién 4 ,5y 6: Continuar con la calidad de la informacion y de los temas impartidos,

ademas mejorar aquella informacion en la cual los colaboradores tienen mas preguntas como



Servicios Nutresa Colombia, departamentos y sus responsabilidades, posibilidades de

crecimiento, recorridos por las instalaciones y normas de seguridad e higiene.

Indicador 2: Programa

Recomendacion 7 y 8: Asegurarse que los empleados reciban la induccion en las primeras
semanas dentro de la companiia, esto logrard una adaptacion rapida dentro de la organizacion,

pues como indican les ayuda en su desemperio laboral y en sus sentido de pertenencia.

Recomendacion 9: Asegurarse que todos los empleados tengan el mismo tiempo en su
induccion, en el cual se logren ver los contenidos importantes con profundidad, este proceso no

deberia durar mas dos dias dependiendo del grupo.

Recomendacién 10: Seria importante implementar un programa de “mentoring” en el cual se
le asigne un mentor a los empleados nuevos, para que asi, puedan abarcar cualquier tipo de
pregunta rapida con ellos, a la vez esto ayuda a la familiarizacién del nhuevo empleado con la

compainia.

Indicador 11: Encargados.

Recomendacion 11 y 12: Los empleados deben tener la claridad de que el departamento de
DHO es el encargado del proceso de induccion y sus jefes, compafieros y gerentes son parte

del proceso, mas no son los encargados de brindar la induccion.
Variable 2: Barreras de comunicacion.

Indicador 4: Barreras fisicas, fisiol6gicas, psicoldgicas y administrativas.

Recomendacién 13: Se debe estudiar el lenguaje en el cual se imparte el proceso de
induccion, pues el principal problema gue indican los empleados son barreras semanticas y
estas se dan por problemas de interpretacion, también es importante tomar en cuenta que los
colaborares indican la existencia de barreras administrativas, ellas se dan por falta de
planificacion, esto debe mejorarse con agendas ya establecidas y de conocimiento de todos

los participantes.

Variable 3: Canales de comunicacioén



Indicador 5: Auditivo, visual, escrito u oral.

Recomendaciéon 14 y 15: Todos los participantes del proceso de induccion deben tener el
mismo material, ya sea de forma impresa o digital, al ser informacién util para todos los

colaboradores y ademas deben tener facil acceso a ella.

Recomendacion 16: Continuar con la efectividad de los medios de comunicacion, pues estos

son claros y de facil comprension.
Variable 4: Propuesta.

Recomendacion 17: En el proceso de induccion es importante incluir la tecnologia como:
videos, redes sociales, actividades en la computadora y material electronico. Esto llama la
atencion de los colaboradores y ademas pueden accesar facilmente este material en cualquier

otro momento para consultar informacion util impartida en la induccion.

Recomendacién 18 y 19: los encuestados saben que el proceso de induccion debe ser
impartido en las organizaciones, esto les genera un sentido de pertenencia y los ayuda a
adaptarse mas facilmente a la compainiia, sin embargo este proceso debe ser mas interactivo y
menos teodrico, para lo cual se pueden crear videos, o inclusive tener visitas de diferentes
colaboradores durante el dia para abarcar los diferentes temas que se imparten en la
induccion, se deben realizar actividades y ejercicios que mantengan la atencion de los

participantes.
Recomendaciones Generales.

El proceso de induccion segun lo manifestado por los funcionarios se encuentra estable, no

obstante existen factores por considerar para mantenerlo y mejorarlo.

Debe considerarse una restructuracion del proceso en el cual se mantenga la calidad de los
temas impartidos, pero creando un proceso mas proactivo e interactivo con la incorporacion de

medios electrénicos para el desarrollo de las temas de induccién.



CAPITULO VI
PROPUESTA
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6.1. INTRODUCCION
De los datos obtenidos en la presente investigacion, relacionados con el procesos de induccion

que se aplica actualmente en Servicios Nutresa de Costa Rica, se logra determinar la
existencia de algunos aspectos que no se imparten segun las necesidades del personal de
nuevo ingreso y de la empresa, por lo tanto se demuestra que el departamento de Desarrollo
Humano Organizacional debe inspeccionar el actual programa de induccion, con el fin de que
cada colaborador logre adquirir informacion valiosa para sus primeros dias laborales, como

valores, vision, estructura, formas de pago, politicas, entre otros.

La presente propuesta sera coordinada por el departamento de Desarrollo Humano
Organizacional de Servicios Nutresa Costa Rica, permitira solventar la mayoria de
inconformidades expuestas en el estudio realizado, pues se parte de que la mayor beneficiaria
sera SNCR, pues contara con personal motivado y comprometido con su trabajo. Esto incide en
un mejor desempeio laboral y a la vez en cumplimiento de las metas y objetivos

organizacionales.

La propuesta consiste en realizar un plan de mejora para el programa de induccién que se
aplica en SNCR, donde se pueda verificar el cumplimiento con las etapas de un proceso de
induccion. Ellas son: temas globales de la organizacion, prestaciones y servicios, evaluacion y

seguimiento y presentacion con la jefatura.

La propuesta busca involucrar aplicaciones web, portales electronicos y videos donde los
empleados realicen practicas y encuentren la informaciéon en sus computadoras, de tal manera
que el proceso sea mas interactivo, menos tedrico y con un mejor aprovechamiento del

programa de induccion.

6.2. JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA PROPUESTA
La induccién es un proceso de Recursos Humanos que debe aplicarse en todas las

organizaciones debido al contenido que se explica en ella. Al ser el primer paso del empleado
al ingresar a la nueva compairiia, esta se encargara de brindarle todo tipo de conocimientos
basicos y generales de las labores de la empresa y a su vez aprender un poco sobre la historia,

politicas, cultura y beneficios que obtendra al ser parte de esta nueva empresa.
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“La induccién a los empleados brinda a las nuevas contrataciones la informacion basica que
necesitan para realizar sus labores de forma satisfactoria, como la informacion acerca de las

normas de la compaiia” (Dessler & Varela , 2014, p184).

Es importe que el proceso de induccion sea mas interactivo e involucre los objetivos
empresariales y personales de cada nuevo empleado con el fin de potenciar su desarrollo en el
puesto trabajo. Se debe tomar en cuenta que el proceso de induccién debe tener igual
contenido para todos los nuevos ingresos y para lograr una socializacion eficiente es necesario

contar con la participacion de los trabajadores y de sus jefes.

El propésito de este estudio es proponer una reestructuracion del programa actual de
induccion, con el fin de que las nuevas personas que ingresan a la compafiia tengan una vision
mas amplia acerca de SNCR, de sus operaciones en el pais y fuera de este y a la vez crear un
sentimiento de pertenencia desde los primeros dias laborales, con esto se lograra aclarar la
mayor cantidad de dudas que los colaboradores puedan tener durante su ingreso a la

compaiia.

Segun la informacién obtenida por el departamento de DHO el programa de induccion
actual lo brinda SN Colombia a principios de 2015. Hasta el momento, no se realiza ninguna
investigacion para determinar si deberia modificarse para adaptarlo a las necesidades de
induccion del SNCR, lo cual hace necesario incluir y/o descartar ciertos temas que en la
actualidad podrian no ser relevantes para el programa de induccién en Costa Rica.

SNCR cuenta con un departamento de desarrollo de software e IT, es importante que el
sistema de induccién utilice la tecnologia y busque ejercer un sistema de induccién atractivo e
interactivo con los colaboradores, donde puedan crear una plataforma de socializacién en la
gue se encuentren diferentes actividades relacionadas con los temas abarcados en esta, con el
fin de que los colaboradores puedan accesar la plataforma cada vez que tengan alguna duda

en el futuro.

6.3. POLITICAS Y NORMAS DEL PROGRAMA DE INDUCCION

POLITICAS
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A. El departamento de Desarrollo Humano Organizacional es el encargado de dar a

conocer el programa de induccién.

B. Toda persona que ingrese a la institucion debe recibir el proceso de induccion en
cualquier momento durante el primer mes de haber ingresado a la compaifiia, con el fin

de que el nuevo colaborador se pueda identificar con la empresa.

C. El Departamento de Desarrollo Humano Organizacional deben informar todos los
aspectos relacionados con la institucion, misién, visidn, historia, estructura
organizacional, beneficios socioeconémicos, y normas de conducta interna y todo

aquello que tenga relacion con el departamento.

D. El departamento de DHO debe evaluar periédicamente el programa de induccién, con el

fin de mantenerlo actualizado.
NORMAS

A. El departamento de DHO es el encargado de coordinar el programa de induccion,
igualmente velara por el desarrollo del proceso.

B. El departamento de DHO debera entregar al nuevo funcionario el manual de induccion,

asi como los reglamentos de la compafia, durante el programa de induccion.

C. El departamento de DHO, notificara a los diferentes encargados del proceso, la lista de

los nuevos funcionarios que recibiran el programa de induccion.

D. El departamento de DHO debe brindar un proceso de capacitaciébn una vez al mes, su
duracion debe ser de dos dias durante el mes, para lograr la mayor cantidad de

asistentes.

6.4. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

6.4.1. OBJETIVO GENERAL.
Facilitar la adaptacion e integracion de los nuevos colaboradores de SNCR, mediante

una reestructuracion del proceso de induccién actual haciéndolo un proceso mas
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interactivo y menos tedrico para los colaboradores, tomando en cuenta todos los

contenidos de un programa de induccién.

6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Otorgar al departamento de Desarrollo Humano Organizacional, un programa
de induccion que cumpla con los contenidos principales de un programa de

este tipo.

Establecer un sistema en el cual los asistentes a la induccion puedan dar sus

opiniones con respecto del programa para establecer la mejora continua.

Establecer la valoracion periddica del proceso de induccién con el fin de

revisar su impacto en los trabajadores

Incluir una presentacion a los nuevos funcionarios ante su respectiva jefatura,
para que esta los pueda integrar al equipo de trabajo y familiarizarlos con sus
nuevas funciones, todo ello coordinado por el departamento de Desarrollo

Humano Organizacional.

Establecer un plan de “Mentoring” en el cual se le asigne a cada nuevo

colaborador un mentor, mientras se encuentra en periodo de prueba.

6.5. ALCANCES

Esta dirigido al personal de Servicios Nutresa Costa Rica, con la finalidad de brindar un
proceso de induccién que abarque todos los temas necesarios para garantizar un mejor
conocimiento de la empresa, de manera mas interactiva, por medio de la tecnologias y

programas de “Mentoring”

6.6. .FINES

La propuesta de reestructuracion del programa de induccién va dirigida a todo el personal de
nuevo ingreso de Servicios Nutresa de Costa Rica con el objetivo de buscar mecanismos para
ayudar al desarrollo y aprovechamiento del material impartido en la induccion por parte de los

nuevos colaboradores.

Por ello se debe tomar en cuenta un plan que busque los siguientes fines.
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Proporcionar al nuevo empleado herramientas que puedan facilitar su ingreso a la

institucion.

Conocer acerca de la Servicios Nutresa a nivel Global y especificamente las

areas mas relevantes en SNCR.

Aclarar dudas o consultas que tengan las personas en temas administrativos y

funcionales de Servicios Nutresa Costa Rica.

Implementar un plan en el que se utilice mas la tecnologia que SNCR tiene al

alcance, para crear un programa de induccién mas interactivo.

6.7. META
Presentar una nueva propuesta del programa de induccion, con el propdsito de valorarlo para

implementarse a finales del afio 2017 y cada programa de induccion que se aplique a partir de

ese momento, se evalle por parte del departamento de Desarrollo Humano Organizacional.

6.8. .PROPUESTA
Una vez finalizado este proceso de investigacion, se analizan los datos obtenidos en las

encuestas. Se propone lo siguiente:

1. Implementar un cronograma que contenga temas de interés, para la compafia y el
nuevo colaborador
El programa debe durar dos dias y es necesario hacerlo en el primer mes.

3. Una semana antes de que los empleados entren a trabajar, se les enviara un Link con
un video donde se les da la bienvenida por parte del grupo primario de SNCR y se les
habla de temas generales de la compainiia.

4. El departamento de Desarrollo Humano Organizacional debera utilizar la tecnologia
para realizar un proceso mas interactivo.

5. Plan de “mentoring”, donde los empleados ganadores del reto de gigantes seran los
mentores de los nuevos colaboradores durante un periodo de tres meses.

6. Algunos de los temas por tratar en la induccion seran impartidos por otros miembros de

la empresa, no solo el DHO estara involucrado.
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Este Plan de mejora se presenta con el fin de lograr cumplir con los objetivos que un
programa de induccion busca, ademas de tomar en cuenta las opiniones de los colaboradores
que ya recibieron la induccién, lo anterior lo hace mas atractivo para los participantes. Este
Programa ayudara a que los nuevos colaboradores se familiaricen e integren con la empresa,
sus puestos y sus equipos de trabajo. Ademas permite generar mejores estandares de calidad
en sus servicios, se logra un personal eficiente, motivado y capacitado para resolver las

necesidades que el cliente interno y externo de SNCR requiere cubrir.

GUIA ESPECIFICA DE ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE INDUCCION POR

ETAPAS
1) PRIMERA ETAPA: TEMAS GLOBALES DE LA ORGANIZACION.

En esta etapa se tiene el objetivo de recibir y dar la bienvenida a los nuevos colaboradores, el
departamento de DHO realizard las siguientes actividades:

e El departamento de DHO, enviara a los colaboradores un link de un video una semana
antes de su ingreso a la empresa, en él, los colaboradores veran temas relevantes de la
institucion, los principales ejecutivos de la empresa les daran la bienvenida y obtendran
conocimientos previos de la estructura y lideres de la compafiia.

e Envia cronograma de actividades del programa de induccion a los diferentes encargados
de procesos, asi como la lista de los nuevos funcionarios de su area que asistiran al
programa de induccion.

e Contacta al nuevo funcionario y lo cita para la fecha, hora y lugar establecidos.
¢ Dirige al funcionario al sitio donde se realizara el programa de induccién

¢ Recibe al nuevo funcionario

e Entrega la agenda del programa de induccién, y el reglamento.

¢ Informa la finalizacion del programa de induccion.

Se abarcaran temas como:
e Historia de la compafiia

e Estructura de la compaiiia
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e Nobmina de los ejecutivos principales y funciones

e Estructura de edificios e instalaciones

e Periodo de prueba

¢ Normas de seguridad

e Conocimientos del servicio, producto o lineas de productos

e Reglamentos, politicas y normas entre otros aspectos.

2) SEGUNDA ETAPA: PRESTACIONES Y SERVICIOS

En esta se suministra al nuevo funcionario la informacién general de la empresa, con el
objetivo de facilitar su socializacién con la entidad.

Video institucional

Resefia historica

Organigrama Institucional

Politica de calidad

Vision

Mision

Objetivos

Normas de conducta interna

Reglamento de la vestimenta: debe estar a tono con la institucion que se
representa. Asi también se debe cumplir con el uniforme asignado en caso de que
se suministrara.

Asistencia: se debe cumplir con el horario establecido por la institucion.
Confidencialidad: se debe guardar absoluta confidencialidad de su gestién de
trabajo y mantener resguardados los documentos, con el fin de evitar su extravio
y el que personas no autorizadas conozcan su contenido.

Calidad de servicios: independientemente del cargo que ocupe y del area de
trabajo, la calidad del servicio es de vital importancia. Debe mantener en todo
momento buenas relaciones con el personal y el cliente, ademas, de atender las

labores encomendadas con responsabilidad y eficiencia.
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e Relaciones con los empleados: la relacion con nuestros empleados tiene como
base el respeto a la dignidad del individuo sin discriminacion de raza, religion,

nacionalidad, color, sexo, edad, ni inclinacion sexual, estado civil o familiar.

Se abarcan temas como:

e Politica salarial y de compensacion

e Vacaciones, dias feriados y asuetos
e Capacitacion y desarrollo especiales
e Asesoria profesional en algin campo
e Seguros individuales y de grupo

e Programas de jubilacion

e Servicios médicos especiales

e Servicios de cafeteria y otros.

3) TERCER ETAPA: EVALUACION Y SEGUIMIETO

El propésito de esta etapa es garantizar un desarrollo adecuado del programa de induccion a
través de un sistema de opiniones de los participantes con el fin de mejorar el programa.

Al finalizar cada induccidn, se debera evaluar el programa con el propoésito de identificar las
areas de mejora de acuerdo con las necesidades del nuevo personal. El encargado de la
induccion debera realizar un informe con las opiniones de los nuevos colaboradores, este
informe sera analizado por el departamento de DHO, con el objetivo de encontrar la mejora

continua.

4) CUARTA ETAPA: PRESENTACION CON LA JEFATURA

Esta etapa se desarrolla el ultimo dia de la induccién y estaria a cargo del departamento de
DHO.

La estructura seria la siguiente:
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Explicacion de coémo se conforma el area, proceso u unidad a la cual va a estar
asignado. Con el fin de que la persona se sienta ubicada y conozca su area de labor.
Esta actividad promueve la integracién de la persona al puesto de trabajo y a su nuevo

equipo.

Presentacion de los compafieros y compafieras de las areas relacionadas con sus
labores. Es importante que la persona conozca a su equipo de trabajo lo més rapido
posible, pues esto rompe el hielo entre una persona nueva y un equipo ya establecido,
ademas hace que el colaborador se adapte mas facilmente y se familiarice con su nuevo

ambiente laboral.

Especificacion de los objetivos del puesto. Se dan a conocer los aspectos mas
especificos del puesto, con el fin de darle a saber cuales expectativas se espera que

cubra.

Especificacion de funciones. Se recomienda entregar a la persona una copia del analisis
o descripcidn del puesto que ocupa, asi sabra cuales son sus principales tareas y lo que

espera la organizacion.

Operaciones (concretas y definidas). Es indispensable que conozca qué debe hacer y
como debe hacerlo.

PROGRAMA DE INDUCCION PARA SERVICIOS NUTRESA COSTA RICA

GUIA DE ACTIVIDADES DEL PROGRAMA DE INDUCCION POR ETAPAS

Tema Responsable | Tiempo

Bienvenida de Parte SNCR

Link con video de bienvenida Colaborador 20 minutos

PRIMER DIiA DEL PROGRAMA DE INDUCCION




Platica sobre la institucion
* Historia de la compaiiia
* Como empezd

Recoleccién de firmas de asistencia al programa de .
2. i Facilitador
induccion.
3 | Se recibe al nuevo funcionario. Facilitador
4 | Entrega del Manual del Programa de Induccion. Facilitador 15 minutos
5 | Entrega de la Guia del Programa de Induccion Facilitador
6 | Se entrega a cada funcionario el Carnet Institucional. Facilitador
7 | Video de SNCR Facilitador 15minutos
Actividad de realimentacion de video Actividad Rompe hielo . .
8 - . s - Facilitador 50 minutos
con los participantes introduciéndolos a la Induccién.
9 Mision, ylspn, _Polltlcas de calidad, objetivos de calidad y Facilitador 20minutos
valores institucionales
Receso 20 minutos

» Capacitacion y desarrollo en programas como SAP y
herramienta Contacto
* Asesoria profesional en algun campo

* Quiénes la integran DHO videos y

10 | » Cuadles son los objetivos y metas de la institucion actividades de la 1 hora
* SN COLOMBIA plataforma virtual
 Estructura SNCR
Recorrido por las instalaciones. (unidad de salud,
restaurante, Asociacion, gimnasio, salas de reuniones, .

11 . . X . ) . Facilitador 1 hora
salida principal, salida secundaria, salidas de emergencias,
parqueo, parqueo externo)

Almuerzo 1 hora

Proceso de soporte Administrativo
* Politica salarial y de compensacioén

121° Vacaciones, dias feriados y asuetos DHO y Asistencia 1 hora

legal
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Presentacién del equipo primario y sus vivencias
* Presentacion de los ganadores de Gigantes en accion

Proceso de soporte Administrativo
 Seguros individuales y de grupo
* Programas de jubilacién DHO y Asistencia
13 L . 1 horas
* Crecimiento profesional legal
* Servicios médicos especiales
* Servicios de cafeteria y otros
Receso 30 Minutos
Cierre del primer dia
* Entrega de material o 1 Hora 30
141, Actividad de cierre Facilitador minutos
* Dudas o consultas
SEGUNDO DIA DEL PROGRAMA DE INDUCCION
15|« ASDEPSA ASEDEPSA 30minutos
. Médico de .
16 | *Unidad de salud empresa 30 Minutos
17 | -Uso y Manejo del equipo "usuario interno" IT 1 hora
Receso 20 minutos

Colaborador de

recibido

18 . Lo 2 hora
equipo primario
Almuerzo
19 | Presentacién de Jefe inmediato y su equipo Facilitador 1 Hora
20 | *Asignacion de Mentor para los tres meses de prueba Facilitador 40 minutos
Receso 30 minutos
CUARTA ETAPA: EVALUACION DEL PROGRAMA DE INDUCCION
21 Formulario virtual de evaluacion del Programa de Induccion Facilitador 10 minutos

Cierre de la induccion

136
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Recursos necesarios para poder realizar el programa de induccion.

Los diferentes tipos de recursos necesarios para el programa de induccion son los siguientes:

Recurso Fisico

Servicios Nutresa cuenta con diferentes salas de reunion, se encuentran todas de igual manera
equipadas.

La sala se escogera acorde con la cantidad de individuos que reciban la induccién, el maximo

de personas por sala es veinte. Se incluye el Facilitador.

Recurso Material
Cada sala cuenta con los materiales necesarios para impartir la induccion:
e Computador portétil
e Video- bean
e Acceso a red inalambrica
e Material didactico

e Acceso a los portales web de la compaiiia

Recurso Humano
Las personas encargadas de impartir la capacitacion son los colaboradores de servicios

Nutresa del departamento de Desarrollo Humano Organizacional.

Recurso Tecnoldgico
Pagina web interna donde los colaboradores pueden interactuar con el material impartido en la

induccion.

PRESUPUESTO

El presupuesto se presenta de manera individual para cada uno de los recursos propuestos,

se considera diversas variaciones.
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Tabla 24 Presupuesto Recursos

RECIrS0S Costo por Costo
persona total

Recurso Fisico
Sala de la institucidn | 5 - | 5
Recurso Material
Computador portatil 5 5
Video Bean 5 S
Red Inaldmbrica q )
Material didactico 5 5
Acceso a los portales web | $ 5
Recurso humano
Funcionario de DHO 5 5
Total Recursos 5 - 5

Fuente: Elaboracion propia, informacién bridada por el departamento de DHO.

En el presupuesto anterior se puede destacar que Servicios Nutresa de Costa Rica no debera
incurrir en ningun costo por la utilizacion de Recursos Fisicos, Materiales y Humanos, pues
dispone para su elaboracion las instalaciones de la compafiia, los materiales que se emplean
en el dia a dia de la empresa y los facilitadores de la capacitaciéon son los trabajadores del

DHO, por lo cual no se incurrira en gasto con respecto de estos aspectos.
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Tabla 25 Presupuesto Tecnoldgico

Creacién de pagina Web Anual |(Mensual| Una vez

A.Profesional S 500,00
B.Costo Hospedaje S 500,00
C.Dominio S 30,00
D.Desarrollo

D.1 Espacio ocupado por la pagina 5 15,00

D.2Programacioon de la pagina S 300,00
C.Tecnologia

C.1 Capacidad de almacenamiento (BD) $2.000,00

C.2 Plantillas graficas privadas (Front end) S 250,00
C.3 Funcionalidad (Videos, paginas sociales) 5 20,00
C.4 Datos de Captura S 20,00
C.5 Formularios de aprobaciones S 100,00

Total anualf mensuval yunavez $2.920,00 S 1500 S 300,00
Gran total $3.735,00

Fuente: Elaboracion propia, informacion bridada por Departamento de Tl de SNCR.

Por otra parte el presupuesto anterior muestra el costo de la creacion de la pagina web
interactiva para desarrollar un programa de induccion interactivo y tecnoldgico, como lo busca
la empresa.

SNCR cuenta con un departamento de desarrollo de software el cual sera el encargado de
desarrollar el software por utilizar para este proceso, este software generara un costo fijo para
la compaifiia, al pagarse una mensualidad de $15 por la utilizacion de la pagina y un costo
anual de $2920.

Los servicios que se pagan solo una vez son el profesional y el desarrollo de la pagina, esto
costara a la compafiia $800, sin embargo este costo estd implicito, pues se cuenta con el
salario mensual de los profesionales en el desarrollo de software, sin embargo es importante
tomar en cuenta gque si contrata un profesional externo, el monto que se pagara por profesional

es de $800, el cual genera un costo inicial de $3735.
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Anexos
Cuestionario

Universidad Hispanoamericana
Carrera de Administracién de Negocios
Con énfasis en Recursos Humanos
TESIS

Instrumento para analizar el programa de induccion que se aplica en Servicios Nutresa
de Costa Rica, como parte de la investigacion a nivel académico, para optar por el grado
de Licenciatura en Administracion de Negocios con énfasis en Recursos Humanos.

Estimado Colaborador:

Reciba un cordial saludo de mi parte. EIl presente cuestionario contiene diferentes preguntas
relacionadas con el proceso de induccién; agradezco su ayuda en la realizacion del mismo.

Por favor proceder a marcar con una “X” la respuesta que corresponda, o en su defecto marque
la opcion de otro y especifique segun criterio. La informacion obtenida sera de caracter
confidencial y los datos no seran presentados de manera individual ni serdn utilizados para
otros propasitos.

l. INFORMACION DE DATOS GENERALES

1. Género: Masculino: Femenino:

2. Departamento al que pertenece:

3. ¢De qué negocio viene?
( ) Compaiia de galletas Pozuelo
( ) Compaiia Americana de Helados. (Pops)
( ) Compaiia nacional de chocolates

( ) Empleado nuevo

Il. Variable 1: Programa de induccion
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A. Contenido

4. ¢Cuéndo usted ingresé a laborar en SNCR, recibié alguna inducciéon que le permitiera
prepararse para desempefar sus funciones?

()Si () No

5. ¢SNCR utiliza algan mecanismo para motivar al funcionario a participar en el programa de
induccién?

()Si ( ) No

6. Segun su opinidn. Seleccione los temas abarcados en el procesos de induccion: (puede
marcar mas de una opcion)

a. () Historia de la compaifiia y su estructura

b. () Nombre y funciones de ejecutivos principales
c. () Periodo de prueba

d. () Normas de seguridad y politicas de la empresa
e. () Linea de productos o servicio

f. () Vacaciones y feriados

g. () Capacitacion y desarrollo

h. () Seguros individuales o de grupos

i. () Servicio de cafeteria y restaurante

]. () Fue presentado con su Jefe y comparieros

k. () Se le describio el puesto, sus objetivos y relacion con otros puestos

Otro (especifique):

7. De acuerdo con su opinién ¢ Qué tan satisfactorio fue el proceso de induccién recibido?
( ) No satisfactorio ( ) Poco satisfactorio ( ) Satisfactorio

8. Segun su criterio. ¢ Cudles aspectos o temas considera que deben impartirse durante el
proceso de induccion que no les fueron explicados?
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9. ¢Como cataloga los temas impartidos durante el programa de induccion?

( ) Bueno ( ) Regular ( ) Malo

B. Programa

10.En qué momento recibio el proceso de induccion.
() Antes de empezar a trabajar
() El primer dia de trabajo

Otro (especifique):

11.¢Los temas impartidos en el proceso de induccién le ayudaron en su desempefio laboral?

()Si () No
Por qué:

12. ¢ Considera usted que el tiempo que duré el proceso de induccion fue el indicado para los
temas que se impartieron?

()Si () No
Por qué:

13. ¢ Durante el proceso de induccién se le brindo algun tipo de contacto por parte de alguna
jefatura o colega como apoyo en el proceso de adaptacion la organizacién?
()Si () No

Por qué:

C. Encargados

14.;Sabe usted quién es el encargado de realizar el proceso de induccion a los empleados de
nuevo ingreso?

( ) SiIndique el nombre:
() No

15. ¢ Como calificaria usted la informacion brindada por el encargado de la induccion?
( ) Mala ( ) Regular () Buena
16. En el proceso de induccion cuéales departamentos o personas participan
( ) Jefe inmediato

( ) Compafnieros
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( ) Gerente

( ) Otros (Especifique):

[ll. Variable 2: Barreras de comunicacion
D. Barreras fisicas, Fisiologicas, Psicol6gicas, Administrativas

17.De la siguiente lista marque la dificultad o las dificultades que se presentaron en el
programa de induccion que limitaron su comprension durante el desarrollo del mismo.

( ) Seméantica (Interpretacion)
( ) Fisica (ruidos, iluminacion, fallas en medios de comunicacion)
( ) Fisiolégicas (voz débil o mala pronunciacién del instructor)

() Psicoldgicas (le generé algun tipo de rechazo el instructor, lo cual limitdé la
comunicacion)

( ) Administrativas (mala planeacion)

IV. Variable 3: Canales de comunicacion
E. Auditivo, Visual, Escrito, Oral.

18.Los encargados del programa de induccion le convocaron a participar en el proceso de
induccién de forma:

( ) Oral (aquella establecida entre dos personas)
( ) Escrita (es aquella que se encuentra en algun lugar)
( ) Visual (comunicacion que se percibe por la vista)

( ) Auditiva (comunicacion que se da a través de sonidos)

19. ¢ Durante el proceso de induccion se le proporciond material didactico como manuales,
folletos, videos, etc... que le facilitaron la comprension de los temas impartidos?

()Si () No

Especifique:

20.En su opinién, el material recibido durante este proceso es:
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( )Nada atl () Pocoatl () atil

21. ¢ En su opinion como fueron los medios de comunicacion utilizados?

( ) Claros ( ) Ambiguos ( ) Confusos () De facil comprension

V. Variable 4: Propuesta
F. Elaboracion de la propuesta

22. ¢Considera usted que el proceso de induccién puede ser impartido a través de medios
electronicos?

()Si ()No

Por qué:

23.¢Cuales cree usted que son los beneficios que percibirA como trabajador al recibir un
curso de induccion?

24.Con el proposito de mejorar el proceso de induccidn, ¢cuales serian sus
recomendaciones?

iMuchas gracias!
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