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INTRODUCCION

Como parte del grupo del investigacion GYDO Gestion y Desarrollo Organizacional y de
la investigacion encabezada por el docente Dagoberto Torres Florez de la Universidad de los
Llanos, acerca del analisis de los procesos de gestién humana de las Instituciones Prestadoras de
Servicio de Salud IPS de Villavicencio, se desarroll6 el proyecto de investigacion que buscaba
actualizar la informacion de los procesos de induccion y capacitacion que viven actualmente los
empleados de las IPS o también Ilamados hospitales de la ciudad de Villavicencio. Teniendo en
cuenta la influencia de ambos procesos en el desempefio de los colaboradores tanto
administrativos como operativos se identificaron los factores que influyen en la aplicacion de
estos, pues de una u otra forma se ven reflejados en la motivacion y la productividad del personal

que a su vez se evidencia en la calidad del servicio prestado por la entidad.

Para cumplir con los objetivos planteados se tomd como referencia la investigacion sobre
los de procesos de induccién y capacitacion del personal en las IPS de la ciudad de Villavicencio
(Torres & Alvarez, 2016), también se utiliz6 el modelo de medicién de la gestion humana en
Colombia (Nieto, 2015).



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector salud en Colombia ha sufrido una serie de crisis en los ultimos afios relacionado
con la prestacion del servicio debido a las precarias condiciones laborales y la insatisfaccion por
parte de los colaboradores pertenecientes a este sector, en un estudio realizado por la
Universidad Nacional se evidencia que los empleados deben adoptar posturas dolorosas durante
periodos de tiempo prolongados en su jornada laboral, deben atender a varios pacientes al tiempo
y no poseen los medios adecuados para descansar (Gonzales & Pico, 2012), todo esto se ve
reflejado en la prestacion del servicio y por ende en el aumento de la quejas y reclamos por parte

de los usuarios.

La Organizacion Panamericana de la Salud (2016) revela que los hospitales en Colombia
presentan una serie de deficiencias en el servicio pues en promedio el indice de médicos para el
afio 2014 es de 18,5 por cada 10.000 habitantes y el nimero de enfermeras es de 10,8 por cada
10.000 habitantes, estos datos muestran que Colombia estd por debajo de los promedios
latinoamericanos y que sumado a la falta de capacitacion e induccion genera una deficiencia en
el servicio de salud, ya que los colaboradores no poseen un entendimiento claro de sus funciones

y responsabilidades.

Sin embargo, con la ley 100 se mejord en gran medida la salud para los colombianos en lo
relacionado con la cobertura presentando un aumento del 91% para el 2012, no obstante como se
menciond el indice de médicos por paciente es deficiente y por ende aunque se haya aumentado
la cobertura se genera un problema relacionado con la eficiencia y eficacia del servicio prestado,
también se puede evidenciar la baja participacion en cursos de capacitacion que puede estar
relacionado con la falta de apoyo por parte de los hospitales para la promocion de estos cursos
(Consejo Privado de Competitividad, 2014).

La problematica relacionada con el personal en los hospitales se ve reflejada en la
capacidad y calidad de atencién prestada, departamentos como Magdalena, Santander, Norte de
Santander, Boyaca, Meta, Risaralda, Cundinamarca, Tolima, Huila, Vichada, Caqueta,
Amazonas, Cauca y Putumayo presentan un nivel deficiente en el régimen subsidiado debido a la
falta de gestion de calidad. Esta evaluacion la realizan los usuarios quienes manifiestan el nivel

de conformidad con los servicios prestados por las IPS, en el departamento del Meta se
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presentaron aproximadamente 1.700 quejas y reclamos para el primer semestre del afio 2013 en
donde una de las causas es la insatisfaccion del usuario (Superintendencia Nacional de Salud,
2013).

Las organizaciones del sector de la salud enfrentan grandes obstaculos relacionados con la
ausencia de métodos, procesos y procedimientos actualizados lo que afecta la prestacion del
servicio, esto se puede evidenciar en las quejas y reclamos de los usuarios quienes con frecuencia
manifiestan las demoras en la atencion, el exceso de tramites para acceder a un servicio
especifico, la falta de capacitacién del personal especialmente en la atencion al cliente; lo
anterior ocasiona gue las personas no se sientan a gusto con el servicio prestado aumentando asi
los niveles de insatisfaccion (Baquero, 2014). También se ha podido evidenciar que existe una
gran dificultad para encontrar y mantener personal calificado en las Instituciones prestadoras de
servicio de salud afectando asi la atencidn prestada a los usuarios ya que como se menciono la

calidad del servicio depende del suministro adecuado de personal.

Los problemas en la prestacion del servicio de salud que estan relacionados con la
insatisfaccion del personal de los hospitales se deben a los bajos salarios, la falta o inadecuada
capacitaciéon y a la sobre carga laboral, estos son algunos de los factores que influyen en la

calidad del servicio prestado por los colaboradores de los hospitales (Rodriguez & Abril, 2014).

Teniendo en cuenta que los procesos de gestion humana influyen en la prestacion del
servicio de salud brindado por las IPS fue necesario abordar cada uno de los procesos de tal
forma que se pudieron identificar y analizar los factores que intervienen en la aplicacion de estos,
asi como evidenciar las consecuencias generadas y las posibles soluciones que se pueden

implementar a fin de aumentar la motivacion y el desempefio de los colaboradores.

Por todo esto se busco analizar los procesos de induccién y capacitacion en las IPS de la
ciudad de Villavicencio con el objetivo de identificar la situacion actual de estos procesos y las
posibles soluciones a los problemas presentes a fin de mejorar el servicio prestado a la
ciudadania y las condiciones de trabajo de los colaboradores; ya que si no se presta atencion a las
falencias expuestas por los usuarios se pueden desencadenar problemas mayores como lo es el

deterioro del estado de salud de los usuarios aumentando el riesgo de mortalidad, generando a su
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vez aumento en los gastos tanto para los pacientes como para las clinicas afectando la

productividad de las mismas.

1.1. Formulacién del Problema

¢Cémo es el proceso de induccion y capacitacion en las instituciones prestadoras de

servicios de salud IPS de la ciudad de Villavicencio?



2. JUSTIFICACION

Las Instituciones Prestadoras de Servicio IPS, son las responsables de prestar a los
pacientes y comunidad en general servicios médicos de excelente calidad y confiabilidad, para
lograr esto es necesario que estas instituciones cuenten con el personal idéneo, personas
comprometidas con su labor que presten la atencion necesaria a quien lo necesite de tal forma
que el servicio que se brinde sea desde un enfoque humano; sin embargo es necesario resaltar
que para brindar un servicio adecuado es necesario contar con tecnologia moderna que permita al

personal ofrecer un tratamiento integral a cada uno de los pacientes.

Los resultados obtenidos sirvieron para identificar como son las précticas de gestién
humana en las IPS de Villavicencio que ayudo a que las gerencias de estas instituciones perciban
y logren determinar estrategias en algo fundamental como es mejorar la calidad de vida de los
colaboradores al interior de las organizaciones. También sirvio para contribuir con la sociedad
pues ayudo a evidenciar las dificultades que afrontan los colaboradores de los hospitales y esto

mejora la calidad en la atencion presada a los ciudadanos.



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Analizar los procesos de induccion y capacitacion en las instituciones prestadoras de
servicios de salud IPS de la ciudad de Villavicencio

3.2. Objetivos Especificos

Describir los procesos de induccidn, en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud

IPS de la ciudad de Villavicencio.

Definir el proceso de capacitacion que se realiza a los empleados de las Instituciones

Prestadoras de Servicios de Salud IPS de la ciudad de Villavicencio.

Identificar las competencias que influyen en la aplicacion de capacitacion en las
Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud IPS de la ciudad de Villavicencio.



4. MARCO DE REFERENCIA

Dentro de una organizacion la motivacién de los colaboradores es uno de los factores que
influyen en la productividad de la empresa, por esto es necesario contar con un area que se
encargue de la administracion del personal en la que se supervisen todos los procesos de gestion
humana de tal forma que estos aplicados correctamente generen un beneficio a la empresa. Es
necesario resaltar que el objetivo de la administracién del talento humano es el mejoramiento del
desempefio organizacional asi como el de los aportes del personal a la organizacion (Wherter,
Administracion de Recursos Humanos, 2014); para el cumplimiento de estos objetivos se deben
tener en cuenta los procesos de gestion del talento humano que de una u otra forma si se ven
desde el punto de vista de un sistema se complementan entre si y hacen parte del sistema que es

la organizacion.
4.1. Marco Tebrico

El desarrollo personal hace referencia a aquella interaccion individual y grupal a través de
la cual se pueden desarrollar y fortalecer debilidades y destrezas que contribuyan con las
relaciones interpersonales y en la toma de decisiones, de tal forma que los colaboradores
conozcan mas de si mismos y de su grupo de trabajo con el fin de crecer a nivel personal y
profesional logrando asi crear o fortalecer el sentido de pertenencia por la empresa y la
competitividad, ya que esto permite desarrollar actitudes, conocimientos y valores necesarios

para cumplir con los objetivos organizacionales (Soto).

En el desarrollo personal de los colaboradores se consideran a las personas de una forma
integral que pueden adquirir conocimientos y competencias que le ayudan a fortalecer su
voluntad, habilidades y destrezas para realizar las labores eficaz y efectivamente, todo esto se

puede realizar mediante la capacitacion del personal.

Se pueden resaltar los procesos de induccidon y capacitacion como elementos que
contribuyen con el desarrollo personal de los colaboradores y como una forma de atraer y
mantener al personal idoneo a la empresa, estos procesos son importantes dentro de la gestion del
talento humano ya que permiten brindar informacién oportuna a los nuevos colaboradores junto

con aprendizaje de nuevos conocimientos que permitan desarrollar las capacidades de los
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mismos (Torres & Alvarez, 2016), para la ejecucion de estos procesos es necesario contar con
una serie de recursos que permitiran desarrollar adecuadamente cada uno de planes y programas
tanto de induccion como capacitacion pues como la afirma Frigo (2015) las organizaciones
orientan estos recursos con cada trabajador al capacitarlo, incorporarlo y seleccionarlo.

4.1.1. Competencias.

La gestion del desempefio laboral por competencias busca el desarrollo de los
colaboradores, lo que estos seran capaces de hacer en el futuro con la capacitacion y los
conocimientos adecuados; la gestion por competencias implica tanto la cultura organizacional
como un conocimiento de las potencialidades del personal y su desarrollo, todo esto con el fin de
aumentar la productividad laboral y el desempefio de los trabajadores, esto esta vinculado con
ciertos procesos de gestion humana como lo es la evaluacion de desempefio, la seleccion del

personal y la formacion del mismo (Cuesta, 2016).

La formacion de las personas en una organizacion puede estar enfocada en desarrollar las
competencias de estas de tal forma que se les permita crecer tanto personal como
profesionalmente, en el proceso de formacion podemos destacar la capacitacion, pues con esta se
busca mejorar el desempefio laboral formando personas que contribuyan con el cumplimiento de
los objetivos organizacionales y con la satisfaccion del cliente. Para implementar un plan de
capacitacion o entrenamiento basado en las competencias es necesario conocer las competencias
que se desean fomentar asi como las que posee el personal; esto es posible mediante
evaluaciones por competencias o evaluaciones de potencial por competencias, estas se pueden
realizar mediante la evaluacion de desempefio ya que es muy importante conocer las
competencias que poseen los colaboradores pues si no se tienen identificadas es muy probable

gue al momento de implementar el plan no se obtenga el resultado esperado (Alles, 2015).
Clasificacion de las competencias

Existen varias formas de clasificar las competencias requeridas en una organizacion, sin
embargo, segin Alles (2015) estas se pueden clasificar en competencias cardinales, especificas

gerenciales y por areas.
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Las competencias cardinales estan enfocadas a lo fundamental en la organizacion,
generalmente hacen referencia a aquellas competencias que permiten diferenciar una
organizacion de otra y son necesarias para lograr las estrategias planteadas, estas le son

requeridas a todo el personal de la empresa.

Las competencias especificas gerenciales son aquellas requeridas a ciertos grupos de

personas, especialmente a quienes tienen a su cargo la supervision de personal.

Las competencias por areas al igual que las anteriores estan enfocadas a ciertas areas de la
organizacion y como su nombre lo indica son requeridas a quienes trabajen en una determinada

area.
4.1.2. Induccién.

El proceso de induccién consiste en ofrecer un programa de orientacion al personal recién
ingresado a la organizacion, al personal antiguo al ser promovido a otro puesto de trabajo y en
general cuando se implementan nuevos métodos de trabajo; todo esto con el objetivo de mejorar
la productividad, la eficiencia y la calidad de las relaciones entre el nuevo puesto de trabajo y el

desarrollo personal (Salvador, 2011).

La induccién parte del hecho que todo nuevo colaborador necesita un periodo de
adaptacion al puesto de trabajo y por ende este proceso es necesario para facilitar esta
adaptacion, ya que generalmente existe un temor al desconocer el ambiente de trabajo y ningun
sentido de pertenencia por parte del colaborador pues se desconoce todo lo relacionado con la
empresa; esto puede generar una debilidad para la organizacion ya que al desconocer las
funciones, procedimientos y objetivos del puesto se estd propenso a generar accidentes que
pueden no solo involucrar a la persona recién ingresada sino también a aquellos con los que
comparta en el lugar de trabajo, para evitar esto se quiere generar un ambiente de confianza e
iniciar a generar un sentido de pertenencia con la empresa, asi como dar a conocer todas la
politicas y manuales necesarios que disminuyan el riesgo de algun accidente o problema

relacionado con el desempefio del personal nuevo.

La adaptacion al nuevo puesto de trabajo debe tener en cuenta una serie de factores

necesarios que permitan que generar ese interés en la persona por ser parte de la organizacion, en
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la figura 1 se muestra el proceso de adaptacion al nuevo puesto de trabajo que se debe tener en

cuenta en una organizacion.

[ Adaptacidn al nuevo puesto de trabajo ]

Induccion al Departamento de Personal
Conferencias, peliculas, proyecciones de trasferencias y
k visitas a la empresa
/ Introduccion al \ |J
Puesto Incorporacion Adecuada

Presentacion al nuevo Influir su actividad, motivar su rendimiento, adaptacion
empleado en su area de positiva, lograr estabilidad y lograr lealtad
trabajo, descripcion del _|

puesto a desempefiar y |

kmostrarle sitios generalesj

Figura 1 Adaptacion al Nuevo Puesto de Trabajo, tomado de (Rodriguez, 2007).

En el proceso de induccién se debe proporcionar informacion relacionada con la mision,
vision, resefia historica, objetivos, el manual de funciones, el reglamento interno, el tipo de
contrato que se maneja y sus términos, sus prestaciones y servicios sociales y una descripcion
detallada del puesto que va a desempefiar, asi como presentar al jefe inmediato. La induccion
busca dar a conocer al empleado la cultura de la organizacion de manera rapida e intensiva
logrando que este se identifique con la organizacién y logre adaptarse al ambiente de trabajo, es
decir busca introducir durante esta primera etapa del nuevo colaborador, un ambiente de trabajo
favorable, para que asi el nuevo miembro se adapte y su desempefio sea favorable (Torres &
Alvarez, 2016).

Etapas del proceso de induccion

Son tres las etapas mediante las cuales se implementara el proceso de induccidn, en estas

se proporciona informacion general de la empresa y del puesto de trabajo.

En la primera etapa se le proporciona al nuevo colaborador informacion general de la

organizacion, se tratan temas de cultura organizacional, politicas y sueldos. En la segunda etapa



11
el jefe inmediato involucra al personal con las actividades propias del cargo que desempefiara, le
informara sobre los requerimientos del puesto, le presenta a los comparieros de éarea, se
mencionan los peligros del cargo y se deben aclarar las expectativas en el desempefio y las reglas
especificas del cargo. En la Gltima etapa el jefe de recursos humanos y el jefe inmediato evaltian
y realizan seguimiento al personal, en esta etapa el jefe inmediato durante las dos primeras
semanas realiza las labores del cargo junto al nuevo colaborador, aclarando dudas, suministrando

informacion y asegurando la integracion del colaborador en el grupo de trabajo (Garcia, 2005).
4.1.3. Capacitacion.

La capacitacion es un proceso educacional por medio del cual los colaboradores adquieren
conocimiento, habilidades y actitudes para el desempefio de su cargo, es un proceso educacional
porque tiene como fin la formacion y preparacion de las personas. La capacitacion les permite a
los colaboradores adquirir y fortalecer su conocimiento, asi como mejorar su desempefio
contribuyendo con el cumplimento de los objetivos trazados por la empresa pues la finalidad de
esta es ayudar a los colaboradores a alcanzar los objetivo trazados, proporcionandoles la
posibilidad de adquirir conocimiento, la practica y la conducta requeridos por la empresa
(Chiavenato, 2012).

La capacitacion requiere de una serie de recursos que pueden ser vistos como una inversion
ya que estos se van a ver reflejados en el desempefio laboral y por ende en la productividad de la
empresa, como lo afirma Hoyler (1970) es una inversién que tiene la empresa con la intension de
capacitar al personal y asi disminuir la diferencia en la relacion entre el desempefio actual y los
objetivos planeados, también se puede decir que es un esfuerzo dirigido al personal con el fin de
que este alcance de la forma méas econdémica posible los objetivos de la empresa.

Enfoques del proceso de capacitacion

Los enfoques de cambio del contenido de la capacitacion pueden ser cuatro, estos hacen
referencia a los enfoques de cambio en la conducta de los empleados, en la figura 2 se evidencian

los enfoques expuestos por Chiavenato, estos con el fin de responder a ciertas necesidades de la
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empresa.

Transmision de informacion

Desarrollo de Habilidades

Contenido de la
Capacitacion

Desarrollo o modificacion de
\ actitudes

Desarrollo de conceptos

Figura 2 Enfoques de tipo de cambio de la conducta por medio de la capacitacion, tomado de (Chiavenato,
2012)

Cada uno de estos enfoques permite que la capacitacion influya en ciertas actitudes y
habilidades del personal, asi como desarrollar destrezas y generar conocimiento enfocado en un

area especifica de la conducta de un equipo de trabajo.
Etapas del proceso de Capacitacion.

El proceso de capacitacion permite el desarrollo del personal y por ende le proporciona las
herramientas necesarias para su aprendizaje, este debe estar orientado a generar un cambio
positivo en la conducta de las personas; para que los programas de capacitacion implementados
generen dicho cambio requieren de una serie de etapas enfocadas en la formacién y educacion de
los colaboradores, este proceso debe ser planeado, supervisado y evaluado a fin de conocer la
efectividad del mismo (Garcia, 2005), como se evidencia en la figura 3 el proceso de

capacitacion esta conformado por cuatro etapas.
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Evaluacion

Figura 3 Proceso de Capacitacion, tomado de (Garcia, 2005)

La primera etapa busca realizar un diagnostico a fin de conocer las necesidades de
capacitacion existentes en la organizacion estableciendo los sintomas, causas y consecuencias de
estas, para posteriormente priorizar y seleccionar la(s) necesidades a solucionar y disefiar asi un
programa de capacitacion. En el programa de capacitacion de definen los objetivos del curso, se
establecen los temas y la metodologia del mismo y se determinan los recursos necesarios para su
implementacion. La tercera etapa hace referencia a la ejecucion del programa tal como ha sido
planeado, en esta se establece quien sera el capacitador, se dara inicio a los cursos establecidos y
se presenta el reporte con los resultados obtenidos; una vez finalizados los cursos se debera
realizar una evaluacion a fin de verificar que se hayan cumplido con los objetivos establecidos,
se busca evaluar tanto el proceso como los resultados obtenidos, para esto se evaluan al

capacitador y al personal que recibi6 los cursos de capacitaciéon (Garcia, 2005).
Tipos de capacitacion

Actualmente, segun Calderon (1995) se evidencia en las organizaciones tres tipos de
capacitaciones del talento humano:
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Capacitacion para el trabajo: Se realiza cuando el trabajador es promovido dentro de la
organizacion o cuando el trabajador tiene un ingreso reciente. Este tipo de capacitacion se divide
en dos: capacitacion de pre-ingreso, esta es la mas usada para la seleccion previa del personal y
brinda al trabajador los conocimientos necesarios para realizar las funciones del puesto de
trabajo y la capacitacién de induccion, esta se utiliza para integrar al trabajador con su puesto de

trabajo y a la organizacion en general.

Capacitacion promocional: este tipo de capacitacién estd enfocado en proporcionar al

personal la oportunidad de crecimiento y ascensos dentro de la organizacion.

Capacitacion en el trabajo: esta capacitacion hace referencia a todas aquellas labores que

buscan el desarrollo integral del talento humano y a su vez de la organizacion misma.
4.2. Marco Conceptual

Aptitudes. Es la capacidad de una persona para desarrollar una accién o tarea

correctamente y con eficiencia.

Calidad. Es el grado en el que un servicio satisface o sobrepasa las necesidades o
expectativas que el cliente tiene respecto al servicio.

Capacitacion. Es una actividad que debe ser sistémica, planeada, continua y permanente
que tiene el objetivo de proporcionar el conocimiento necesario y desarrollar las habilidades
(aptitudes y actitudes) necesarias para que las personas que ocupan un puesto en las
organizaciones, puedan desarrollar sus funciones y cumplir con sus responsabilidades de manera

eficiente y efectiva, esto es, en tiempo y en forma.

Competencias. Son el conjunto de conocimientos, actitudes disposiciones y habilidades
(cognitivas, socio-afectivas y comunicativas), relacionadas entre si para facilitar el desempefio
flexible y con sentido de una actividad y que, aplicadas en situaciones del ambito productivo,
tanto en un empleo como por cuenta propia, se traducen en resultados efectivos que contribuyen

al logro de los objetivos de la organizacion; la competencia implica conocer, ser y saber hacer.

Desarrollo. Se refiere a los conocimientos que se le proporcionan al trabajador con el

proposito de prepararlo para responsabilidades futuras, es decir, se tiene detectado que la persona
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tiene potencial para ocupar mejores puestos, 0 puestos con mayores niveles de responsabilidades,
de tal forma que se capacita a esta persona con el objetivo claro de prepararlo para promociones

futuras.

Entrenamiento. Es el conjunto de conocimientos y destrezas para un nuevo cargo que se

ofrece en el area operativa

Induccion del personal. Es la orientacion y ubicacion que se realiza a los empleados

nuevos por un periodo de tiempo para que se identifique con la empresa.

Induccion especifica. Es la informacion especifica de la tarea que va desempefiar dentro

de la empresa, profundizando en los aspectos relevantes del cargo.

Induccion general. Son los datos sobre la organizacion en gran escala que el trabajador

recibe, es decir es la informacidn que se requiere para el conocimiento y desarrollo del cargo.

Induccion técnica o préactica. Proceso de induccién donde se verifica la experiencia del
nuevo aspirante para el cargo, se mide en términos de competencia, formacion, experiencias y
habilidades.

Motivacién. Es la voluntad para hacer un gran esfuerzo por alcanzar las metas de la
organizacion, condicionado por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad

personal.

Recurso humano. Es el conjunto de colaboradores que prestan un servicio para una

organizacion.

Satisfaccion laboral. El sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el
hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro
del ambito de una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una serie

de compensaciones psico-socio-econdmicas acordes con sus expectativas (Hannoun, 2011).
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4.3. Marco Geografico

La presente investigacion sobre la actualizacion del analisis de los procesos de induccion y
capacitacion de los hospitales, se realizo en la ciudad de Villavicencio, capital del departamento
del Meta y por lo tanto centro comercial mas importante de los Llanos Orientales.

La ciudad de Villavicencio cuenta con una superficie de 1.328 km?2y con una poblacion de
452.472 habitantes aproximadamente. Esté situada en el Piedemonte de la Cordillera Oriental, al
occidente del departamento del Meta, en la margen izquierda del rio Guatiquia, se encuentra a
89,9 km al sur de la capital de Colombia, Bogota, a dos horas por la Autopista al Llano. Su clima

es calido y muy humedo, con temperaturas medias de 27 °C (Alcadia de Villavicencio, 2016).

Figura 4 Ubicacion de Villavicencio (Alcadia de Villavicencio, 2016)
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1. Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo descriptivo, puesto que el objetivo era identificar los procesos
de induccién y capacitacion de personal en las IPS seleccionadas. Esta investigacion permitio
explicar en detalle el proceso de induccién y capacitacion de personal, en pro de identificar
posibles falencias para que las mismas tomen las medidas pertinentes y generar posibles

problemas que se puedan solucionar en futuras investigaciones.

Para la interpretacion de los resultados se utilizo la siguiente escala, la cual se establecio en un

rango de 0 a 5 respecto a la media el cual se relaciona con un porcentaje y una calificacion.

RANGO PORCENTAJE CALIFICACION CALIFICACION

0-1 0-20% Muy Malo Casi nunca
1-2 21-40% Malo Ocasionalmente
2-3 41-60% Regular Algunas veces
3-4 61-80% Bueno Frecuentemente
4-5 81-100% Muy bueno Casi siempre

Fuente: Escala utilizada por el grupo de investigacion GYDO
5.2. Poblacion y muestra

La poblacion la investigacion fueron las instituciones prestadoras de servicio de la ciudad
de Villavicencio, tomadas de la pagina web del Ministerio de Salud (2017); para el desarrollo de
la misma se utilizé el directorio de IPS del Ministerio de la ciudad de Villavicencio, para este
caso fueron 44 IPS (Minsalud, 2017). Utilizando la calculadora de Muestra en Netquest.com
(2017), con un tamafio (44), heterogeneidad (80) con un margen de error (10%), confianza

(90%), tenemos una muestra de 23 IPS para realizar la investigacion.
5.3. Fuentes de informacion

Primaria: Los jefes encargados de la gestion humana en las IPS de la muestra fueron la
principal fuente de informacion ya que estos son quienes mejor conocen sobre los procesos a

actualizar.
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Secundaria: Se realiz6 una revision documental de todo lo relacionado con el proceso de
induccién y capacitacién de personal, tales como teorias y estudios existentes, resimenes y

sintesis de textos, articulos, libros especializados y demas informacion.
5.4. Instrumentos y técnicas de recoleccién de informacién

El instrumento que se aplicé fue un cuestionario estructurado aplicado en forma de
entrevista, utilizando un conjunto de preguntas, tomando como base la encuesta de la
caracterizacion de medicion de impactos de gestion humana (Nieto, 2015) y la encuesta de los

procesos de gestion humana en PYMES de Villavicencio (Torres D. , 2016).

Las preguntas estaban dirigidas a los jefes o a las personas encargadas del recurso humano
en cada una de las IPS mencionadas, puesto que estas personas son quienes tienen mayor
conocimiento de la informacion que la investigacion requeria, para su posterior analisis

estadistico.
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6. ANALISIS DE RESULTADOS

Los siguientes resultados evidencian diversos factores que permiten establecer como se
llevan a cabo los procesos de induccion y capacitacion en las IPS de la ciudad, asi como
identifican las competencias que las empresas capacitan con mas frecuencia ya que son

consideradas importantes para la productividad y rendimiento laboral.

6.1. Procesos de induccion en las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud IPS de

la ciudad de Villavicencio

El proceso de induccion es de suma importancia en la gestion del talento humano, pues con
este se busca fortalecer la confianza del colaborador al ingresar a la organizacién con el fin de
reducir la ansiedad por el nuevo puesto de trabajo (Corral, Gil, Velasco, & Serrano, 2001), de tal
forma que una vez inicie a realizar sus labores estos las realicen de la mejor forma posible y por
ende su nivel de eficiencia no se vea afectado. Se observé que la induccion casi siempre (94,6%)
es considerado un proceso importante para el cumplimiento de los objetivos organizacionales,
por tal razon es significativo recalcar que formalizarla en la empresa permite establecer los
parametros a seguir, de esta forma se ayuda al colaborador en la adaptacion con el puesto y con
los demas miembros del equipo de trabajo (Corral, Gil, Velasco, & Serrano) y asi se creara una
base de efectividad en los colaboradores que se ira mejorando con los demas procesos de gestion

humana.
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Figura 5 Duracion de la induccion en las IPS de Villavicencio, 2017

Una vez establecida la importancia de la induccién en las empresas es necesario sefialar

que el nivel de importancia va ligado a la formalidad del mismo, pues un proceso establecido es
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menos susceptible a que desaparezca rapidamente, ademas esto permite definir una metodologia
y unos tiempos y recursos necesarios para la aplicacion de los programas; se observo que las
empresas frecuentemente (70,7%) cuentan con un proceso formalizado, esto es fundamental pues
los planes y programas de induccion se desarrollaran adecuadamente facilitando la adaptacion

del personal al ambiente de trabajo y a su puesto.
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Figura 6 Encargado de realizar el proceso de induccion en las IPS de Villavicencio, 2017

El proceso de induccion proporciona al colaborador ese conocimiento basico de la empresa
y del puesto de trabajo, por esto es importante establecer un tiempo prudencial de tal forma que
se cumpla el objetivo del proceso, se evidencid que el 56,5% de las empresas generalmente
realizan la induccion entre 1 a 4 dias y el 34,8% lo realizan entre 10 a 20 dias (ver figura 5) este
tiempo varia segun las politicas y metodologia de la empresa pues se busca realizar los dos tipos
de induccion (general y especifica) para posteriormente si esta estipulado realizar la evaluacion
de la eficacia del proceso de induccién en el aprendizaje de los colaboradores. Para Corral,
Velasco, & Serrano (2001) adicional al tiempo es importante establecer el responsable de realizar
la induccidn pues este serd el encargado de ejecutar todo el proceso hasta su correspondiente
evaluacion, la induccion es una de las funciones de Recursos Humanos, por ende se pudo
observar que en las IPS los encargados del proceso en un 60% es el jefe inmediato y en un 24%

el encargado de gestion humana de la empresa (ver figura 6).

Una vez establecido quienes son los responsables y el tiempo utilizado en la induccion se
procedi6 a identificar la metodologia utilizada en la ejecucion del proceso, segun la Universidad
Dr. José Matias Delgado (2005) en la primera etapa se debe proporcionar la informacion general
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de la empresa, en esta el encargo del proceso generalmente suele realizar un repaso de las
politicas, procedimientos y demas temas relacionados con los empleados y salarios de tal forma
que se dé una vision panoramica de la compafiia; se observo que casi siempre (88%) al momento
de ingresar un colaborador a un puesto de trabajo se le da a conocer la informacion general de la
compafiia, lo que permite establecer que la mayoria de las empresas aplican la induccion al

personal por etapas.

Aplicada la primera etapa casi siempre (85,8%) se procede a presentar al nuevo
colaborador en las diferentes areas de la organizacién con el fin de proporcionar informacion
propia del area y del cargo, facilitando asi la adaptacion del colaborador al clima de trabajo, todo
esto con el fin de resolver dudas referentes al puesto y tareas asignadas. Para finalizar es
necesario realizar control y seguimiento al proceso con la finalidad de evaluar la eficacia de la
induccion y asegurar la integracién del colaborador en el grupo de trabajo (Universidad Dr. José
Matias Delgado, 2005), se observo que casi siempre (88%) las empresas al final de la induccién

diligencian y formalizan un acta donde se evidencia lo entrenado.

También es necesario entrenar al personal que es transferido o ascendido, ya que este llega
a un puesto de trabajo nuevo que requiere unas caracteristicas diferentes y segin Castillo (2013)
la induccion es un proceso dirigido no solo al personal que ingresa a la empresa, sino también
estd enfocado en el personal que se encuentre en una situacion desconocida como ocurre en el
caso de una transferencia o ascenso; en las empresas se pudo analizar que frecuentemente
(76,1%) a la persona ascendida se le aplica induccion para el nuevo cargo a desempefiar y por
ende casi siempre (81,5%) se le informa de manera formal los aspectos del nuevo cargo, pues
como se mencionaba anteriormente esto con el fin de que el desempefio del colaborador esté

alineado con los objetivos organizacionales.

6.2. Proceso de capacitacion que se realiza a los empleados de las Instituciones

Prestadoras de Servicios de Salud IPS de la ciudad de Villavicencio

Es importante que las empresas estructuren programas de capacitacion de tal forma que se
disminuyan las debilidades que se presenten a nivel organizacional, pues como lo afirman Torres
& Torres (2010) involucra una educacion y aprendizaje que se traducen en un cambio de

conducta y por lo tanto los programas que se implementen deben responder a unas necesidades
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previamente identificadas con el fin de un mejoramiento organizacional logrando asi un avance
en el cumplimento de los objetivos estratégicos. Se observo que en las IPS casi siempre (94,5%)
la capacitacion del personal es importante para el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, adjunto a lo anterior también se pudo analizar que frecuentemente (74%) los
programas de capacitacion se estructuran para atender los requerimientos estratégicos o
necesidades de la empresa, pues al ser un proceso considerado importante generalmente se

establecen los programas para tratar temas especificos planeados con anterioridad.

Trabajo en equipo -
Eficiencia y eficacia _
Servicio al cliente _

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Eficiencia y
eficacia
m Series] 36,7% 30,0% 23,3% 10,0%

Servicio al cliente Calidad Trabajo en equipo

Figura 7 Aspecto mas importante al capacitar el personal de las IPS de Villavicencio, 2017

Es necesario establecer los temas que tratard el programa de capacitacion y a quienes va
dirigido, pues segun el tema y el grupo al que esta enfocado se podra determinar si es necesario
aplicar el programa por areas o si por el contrario hay temas generales en los que no es relevante
el area al que pertenezca el colaborador, se evidencidé que para las empresas el aspecto mas
importante a la hora de capacitar a su personal es el servicio al cliente (36,7%) seguido por la
calidad (30%) (ver figura 7); se puede decir el servicio al cliente juega un papel importante
debido al sector en el que se encuentran las empresas ya que segun el trato que se les proporcione

a los clientes dependera la fidelidad de estos y la credibilidad de las organizaciones.

Cuando se establecen los programas de capacitacion se determinan las areas involucradas y
los recursos necesarios, a la hora de hacer los planes de capacitacion es importante contar con el
apoyo de las diferentes areas de la empresa pues de esta forma se identifican las verdaderas

necesidades de los colaboradores y los recursos no se invierten en reforzar conocimientos o
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competencias que no son necesarias; se observo que frecuentemente (71,8%) gestion humana
asesora a las otras areas de la compariia para que gerencien y potencialicen el talento de los
colaboradores suministrando sistemas, metodologias y herramientas necesarias para el desarrollo

adecuado de los planes de capacitacion.
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Figura 8 Frecuencia de capacitacion por niveles organizacionales en las IPS de Villavicencio, 2017

Las capacitaciones generalmente estan dirigidas a ciertas areas de la organizacion
dependiendo del tema a reforzar y del plan de capacitacion previamente establecido, por ende, en
muchas ocasiones unas areas se capacitan con mas frecuencia que otras con el fin de mejorar las
competencias del personal de tal forma que se aumente la productividad y efectividad. Se
observé que las empresas capacitan con mas frecuencia al nivel operativo (50%), seguido por el
nivel directivo y el profesional (ver figura 8); también se evidenci6 que del 100% del personal
del area operativa se capacita el 17,4% de las veces del 81% al 100% de los colaboradores (ver
figura 9), analizandose que esta area encargada de la parte operativa es importante para las
empresas que buscan reforzar los conocimientos y competencias de su personal con el fin de

mejorar cada vez mas ofreciendo asi un buen servicio al cliente.

La frecuencia con la que se realizan las capacitaciones depende de lo establecido en el
plan, ya que los tiempos se establecen segun las necesidades identificadas en el personal de tal
forma que la capacitacion sea oportuna, segun Rodriguez & Morales (2008) es necesario tener en
cuenta que el aprendizaje producto de la capacitacion debe ser aplicado a la practica pues esta

lleva a la experiencia aplicando lo aprendido, por esta razén se dice que un conocimiento que no
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es aplicado se pierde o se olvida a las 72 horas de ser adquirido, esta experiencia permite que el
colaborado realice sus labores con total confianza de lo que estd haciendo pues con la
capacitacion ha despejado las dudas que tenia respecto a sus labores. Se evidencio que el 47,8%
de las empresas capacitan a su personal bimestralmente seguida por aquellas que lo realizan
ocasionalmente (ver figura 10), los planes de capacitacién en las IPS buscan educar al personal
con regularidad de tal forma que este no baje su productividad ni su motivacion y por el

contrario se sienta a gusto laborando en la organizacion.
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Figura 9 Frecuencia de capacitacion del nivel operativo en las IPS de Villavicencio, 2017

De acuerdo con la frecuencia con la que se realizan las capacitaciones en las empresas se
observé que la Gltima que estas realizaron fue en un rango de 1 a 3 meses con el 68,2% (ver
figura 11), ratificando que una cantidad considerable de empresas capacitan a sus colaboradores
con regularidad con el fin de atender las necesidades de estos de tal forma que se solucionen las

dudas mejorando asi la calidad del servicio prestado.

Teniendo en cuenta que las empresas han establecido sus planes de capacitacion para
ejecutarlos con regularidad, también es necesario establecer quién va a realizar las capacitaciones
pues el encargado debe contar con los recursos necesarios de tal forma que sea un proceso
productivo para el personal. Torres & Alvarez (2016) afirman que para determinar quien realiza
las capacitaciones depende de los planes de establecidos con anterioridad, pues en este estan

contemplados los temas que necesitan ser reforzados, de tal forma que si la capacitacion la va a



25
realizar una entidad externa esta trate el tema adecuado enfocado en el sector en el que se
encuentra la empresa; por lo anterior se observo que el 37% de las empresas prefieren contratar
entidades privadas (ver figura 12) especializadas en los temas a capacitar de tal forma que el
nivel de efectividad del programa sea elevado.
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Figura 10 Frecuencia de las capacitaciones en las IPS de Villavicencio, 2017

Una vez aplicadas las capacitaciones es necesario realizar un seguimiento y control al plan
de capacitacién ya que es importante conocer el nivel de eficacia y eficiencia de este, pues un
aprendizaje es efectivo cuando este se transforma en accion en el puesto de trabajo y se evidencia
una mejora en la relacién desempefio/resultado (Coronel, 2010); por lo anterior se deben llevar
una serie de indicadores o algin método de control que permita evidenciar el resultado de los
programas aplicados y la calidad de estos de tal forma que se pueda evaluar a todos los
involucrados en el proceso de capacitacion, se observo que las empresas frecuentemente (68,5%)
cuentan con indicadores para evaluar los resultados obtenidos con las capacitaciones realizadas.
Se evidencia la importancia de un método de control del proceso de tal forma que se cumplan los
objetivos trazados inicialmente, por esta razén frecuentemente (63%) las areas de gestion
humana verifican el impacto de los programas de capacitacion y realizan seguimiento al proceso
con el fin de verificar la aplicacion de lo aprendido en el desempefio de cada uno de los puestos

de trabajo.
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Figura 11 Ultima capacitacion realizada en las IPS de Villavicencio, 2017

Para el desarrollo de los planes de capacitacién como se ha venido mencionando que son
necesarios una serie de recursos, tanto para el proceso de planeacién y ejecucion del plan como
para el de evaluacion y seguimiento, por esta razon es importante que la empresa motive al
personal a capacitarse para seguir creciendo personal y profesionalmente, pues segin Bohrt
(2008) lo ideal es que el proyecto personal de los colaboradores y el proyecto de la empresa sean
coincidentes pues si hay diferencias entre estos tarde o temprano una de las partes se va a sentir
frustrada y se va a afectar la productividad de la empresa y la motivacion de la persona, por todo
esto es importante que la organizacion establezca una estrategia que permita un intercambio de
promesas Y retribuciones entre empresa y colaborador de tal forma que ambos alcancen sus

interés individuales sin dejar de lado el interés coman que comparten.

Algunas empresas han optado por proporcionar una serie de recursos a los colaboradores
con el fin de facilitar el acceso a las capacitaciones de tal forma que estos se vean motivados a
participar de estos programas para posteriormente aplicarlos en sus puestos de trabajo, se analizd
que el 40% de las empresas proporcionan materiales o algin medio transporte al personal para su
desplazamiento al sitio en el que se realizara la capacitacion, seguido por un 36% de empresas
que conceden permisos laborales a sus colaboradores para los dias en que estas se realicen, sin

importar si son realizadas por una entidad publica o privada (ver figura 13).



27
Adicional a los recursos con los que las empresas apoyan al personal, se observd que el
72% de las organizaciones prefieren realizar las capacitaciones de forma presencial (ver Figura
14) pues de este modo el colaborador presenta un aprendizaje mas efectivo ya que cuenta con
recursos que le proporciona la empresa como forma de incentivo para aprovechar al maximo los

programas.
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Figura 12 Frecuencia de capacitaciones por instituciones en las IPS de Villavicencio, 2017

El desempefio de los colaboradores esté relacionado con la competitividad de la empresa
pues si estos presentan un rendimiento improductivo la empresa bajara su productividad y por
ende su nivel de competitividad en el mercado también disminuira; se observé que casi siempre
(87%) la capacitacion del personal es considerada una ventaja competitiva en las IPS, lo anterior
permiten evidenciar que el nivel de competitividad es importante pues actualmente el mercado
establece unos indices determinados por el sector al que se pertenece, por esta razén como lo
afirma Rodriguez & Morales (2008) la capacitacién es de vital importancia para las
organizaciones ya que el desarrollo integral de los colaboradores los convierte en elementos
preparados para satisfacer las necesidades de los consumidores de forma directa; por lo anterior
se analiz6 que las IPS casi siempre (92,5%) buscan con sus planes de capacitacion mejorar su
capacidad de competitividad y adicional a esto casi siempre (81,5%) buscan prepararse para la

globalizacion.

Con el fin de mejorar la competitividad de tal forma que el servicio ofrecido sea optimo y

de calidad es necesario motivar al personal, por esto las IPS invierten en planes de capacitacion



28
competentes, por ende, ocasionalmente (59,8%) destinan un mayor porcentaje de inversion en
capacitacion a los procesos estratégicos, es decir en aquellos procesos que permiten ganar
mercado. También se observo que hay empresas que frecuentemente (79,3%) destinan mayor
porcentaje de la inversion en capacitacion a los procesos operativos, es decir a aquellos procesos
que son necesarios para que la empresa funcione; garantizando asi que los programas de
ofrecidos sean de calidad lo que se ve reflejado en los indicadores de desempefio, por lo que se
evidencio que casi siempre (93,5%) las IPS consideran que las capacitaciones realizadas al

personal se ven reflejadas en el mejor desempefio laboral.

Materiales o transporte

Permisos laborales

Dinero

Ninguno

T

0.0% 20,0% 400% 60,0% 80,0% 100,0%

Permisos Materiales o
laborales transporte
‘l Seriesl 8,0% 16,0% 36,0% 40,0%

Ninguno Dinero

Figura 13 Recursos que se proporcionan las IPS de Villavicencio al personal para las capacitaciones, 2017

Una vez aplicadas las capacitaciones es necesario realizar un seguimiento y control al plan
de capacitacidn ya que es importante conocer el nivel de eficacia y eficiencia de este, pues un
aprendizaje es efectivo cuando este se transforma en accion en el puesto de trabajo y se evidencia
una mejora en la relacién desempefio/resultado (Coronel, 2010); por lo anterior se deben llevar
una serie de indicadores o algin método de control que permita evidenciar el resultado de los
programas aplicados y la calidad de estos de tal forma que se pueda evaluar a todos los
involucrados en el proceso, se observé que las empresas frecuentemente (68,5%) cuentan con
indicadores para evaluar los resultados obtenidos con las capacitaciones realizadas. Se evidencia
la importancia de un método de control del proceso de tal forma que se cumplan los objetivos

trazados inicialmente, por esta razdn frecuentemente (63%) las areas de gestion humana
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verifican el impacto de los programas de capacitacion y realizan seguimiento al proceso con el
fin de verificar la aplicacion de lo aprendido en el desempefio de cada uno de los puestos de

trabajo.
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Figura 14 Medio utilizado para realizar las capacitaciones en las IPS de Villavicencio, 2017

La etapa de evaluacion del plan de capacitacion permite determinar la efectividad y calidad
de los programas, cuando se habla de evaluacion no solo se evalta los resultados, también es
necesario evaluar la metodologia utilizada y al capacitador de tal forma que se establezca si este
es competente y la metodologia que utiliza es eficaz. Segln Siliceo (2006) la evaluacién del plan
de capacitacion es la forma mediante la que se mide la labor de los instructores con el fin de
obtener informacién que permita mejorar habilidades y corregir posibles errores; se analizd que
casi siempre (82,5%) las empresas evalian a su personal una vez finalizado el programa de
capacitacion, adicional a esto también se observd que frecuentemente (69,5%) realizan

evaluacion a los instructores encargados de los programas.

6.3. Competencias que influyen en la aplicacion de capacitacion en las Instituciones

Prestadoras de Servicios de Salud IPS de la ciudad de Villavicencio.

De acuerdo al desempefio del colaborador en su puesto de se puede determinar si es
necesario una capacitacion para fortalecer sus competencias, pues segun Martinez & Martinez

(2009) las competencias buscan permitir que los colaboradores se desempefien exitosamente en
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su puesto de trabajo y por ende se pueden considerar estas como una cualidad personal e
intransferible relacionadas con la realizacion de un trabajo determinado; se observo que
ocasionalmente (59,8%) las empresas apoyan mediante programas de capacitacion, coaching y
asignacion de proyectos o responsabilidades a los colaboradores de bajo desempefio, para que

mejoren su efectividad y productividad.
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Figura 15 Estrategias de apoyo de las IPS de Villavicencio, 2017

La capacitacion por competencias debe establecerse segun las necesidades de los
colaboradores por esta razon es necesario realizar una evaluacion al personal de tal forma que se
puedan establecer las competencias que necesitan ser reforzadas y por ende se pueda mejorar el
rendimiento de los colaboradores para alcanzar los objetivos organizacionales trazados, se
analizo que casi siempre (82,5%) gestion humana en las empresas impulsa a los jefes para que
comuniquen de forma clara sus expectativas en la organizacion y a partir de estas poder tomar las
medidas necesarias para el crecimiento personal y laboral de los colaboradores mediante
capacitaciones; de tal forma que se generen mejoras en sus competencias profesionales y
capacidades interpersonales y se establezca a quienes deben ir dirigidas las capacitaciones
(ESAN, 2016). El fortalecimiento de las competencias permite que los colaboradores sean mas
productivos y la organizacion crezca, también se evidencid que gestion humana frecuentemente
(75%) lidera programas de capacitacion para mejorar las competencias integrales de los jefes,
con el fin de aumentar las fortalezas del personal de tal forma que estos sean buenos lideres en

sus equipos de trabajo (ver figura 15).
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Una vez establecido que es necesaria una capacitacion, las competencias a reforzar, lo que
se espera de esta y a quienes esta dirigida, como lo afirma Varela (2003) se debe realizar una
clasificacion de las competencias pues estas deben ser tratadas de forma particular frente al
desempefio del colaborador ya que afectan la competitividad de la compafiia y por ende se deben
identificar e iniciar a fortalecer aquellas que sean consideradas criticas para el desarrollo de
actividades que estan relacionadas con la actividad de la empresa, todo esto con el fin de

fortalecer las areas que influyen en la competitividad y productividad.
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Figura 16 Competencias desarrolladas en las capacitaciones realizadas en las IPS de Villavicencio, 2017

Se pudo analizar que las empresas frecuentemente (80,5%) aplican programas de capacitacion
que permiten desarrollar y fortalecer las competencias de servicio al cliente, pues estas son las
que las hacen mas competitivas e influyen en la fidelidad de los clientes; también se evidencio
que frecuentemente (75%) los programas de capacitacion pretenden mejorar la competencia de la
innovacion con el fin de estar a la vanguardia en la prestacion de los servicios, sin embargo en
relacion con la segunda lengua que es un tema importante en la actualidad para las
organizaciones se observd que las empresas ocasionalmente (40,3%) ejecutan programas de
capacitacion orientados al mejoramiento de las competencias relacionadas con este tema (ver
figura 16).
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7. CONCLUSIONES

En las IPS de la ciudad los procesos de induccién y capacitacion cuentan con planes
formalizados para cada uno de los procesos lo que facilita la adaptacion del personal nuevo a las
empresas disminuyendo las dudas que afectan la productividad de estos.

En cuanto al proceso de induccién realizado a los nuevos colaboradores que ingresan a las
empresas, actualmente se realiza en un plazo de 1 a 4 dias, este es realizado generalmente por el
jefe inmediato quien es el encargado de realizar la induccion general y particular a los
colaboradores.

Para evaluar la efectividad del proceso de induccién y realizar un control y seguimiento de este,
generalmente se diligencia un acta con el fin de evidenciar lo entrenado y de esta forma se
realiza una retroalimentacion en la que se expongan las posibles falencias que se presenten en el

proceso Y si es necesario modificar la metodologia de entrenamiento.

Los programas de capacitacion en las IPS se desarrollan bimestralmente de forma presencial
como una estrategia de motivacion efectiva que permite fortalecer los conocimientos y
competencias del personal, mejorando la productividad de estos asi como la calidad del servicio
ofrecido; estos programas estan enfocados en tematicas relacionadas con el servicio al cliente y
la calidad del mismo, especialmente en el nivel operativo con el fin de mejorar la competitividad
de la organizacion preparandola para la globalizacién y los desafios que se presente en el

mercado.

Una vez finalizado el proceso de capacitacion los planes incluyen una etapa de evaluacion, para
esto gestion humana frecuentemente realiza seguimiento a la aplicacion de lo aprendido en los
puestos de trabajo teniendo en cuenta los indicadores de desempefio; estos indicadores no solo
evalUan a los colaboradores sino también a la metodologia utilizada y a los instructores, pues de
esta forma se mide si realmente los planes de capacitacion influyen positivamente en desempefio

laboral del personal.

Las IPS consideran que las capacitaciones son una ventaja competitiva que les permiten ofrecer

un servicio de calidad y fortalecer las competencias de sus colaboradores, por lo que como
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estrategia de motivacion gestion humana mediante programas de capacitacion, coaching vy

asignacion de proyectos busca apoyar la mejora continua.

En las IPS gestion humana frecuentemente lidera programas que buscan fortalecer las
competencias integrales de los jefes de tal forma que se mejoren la comunicacion y liderazgo de
estos para con los demas colaboradores, también las empresas estan enfocadas en fortalecer las
competencias de servicio al cliente e innovacion todo esto con el fin de contar con un personal

altamente capacitado.
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8. RECOMENDACIONES

Se recomienda que para el proceso de induccidn las empresas reevallen el plazo utilizado en
este, pues para realizar la induccion general y especifica se requiere de un poco mas de tiempo,
de tal forma que en ambas etapas se puedan tratar la totalidad de los temas y se aclaren todas las

inquietudes que se puedan presentar.

Se sugiere hacer uso del apoyo ofrecido por las entidades publicas para realizar programas de
capacitacion, asi como utilizar entidades privadas para este mismo fin, ya que estas
proporcionarian mayor conocimiento y experiencia sobre los temas en los que sea necesario

capacitar.

En relacién con la frecuencia con la que se capacitan los niveles de la organizacion, se aconseja
que se capaciten con mas frecuencia los niveles directivo y profesional pues también es
necesarios que se identifiquen las necesidades de estos y se fortalezcan sus debilidades ya que su

desempefio tambiéen influye en el desempefio general y en la productividad de la empresa.

Actualmente es importante que las empresas capaciten a su personal en el manejo de la segunda
lengua, por esta razon se sugiere que las IPS capaciten a sus colaboradores en lo referente a las
competencias relacionadas con este tema, para poder ofrecer un servicio mas completo teniendo

en cuenta el desarrollo turistico que se ha presentado en la region.
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