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Resumen

Actualmente, en las compafiias, el &rea de talento humano tiene a su cargo numerosas
tareas, procesos y procedimientos, es un area que tiene relacion directa con todos a nivel general.
Es la primera en tener contacto con los nuevos empleados y asi mismo es la ultima en tener
contacto con los empleados que presentan su renuncia. Talento humano se encarga de tareas
como: contratacion, induccion, capacitacion, entrenamiento, nomina, seguridad social entre
otros, lo anterior genera que al tratar de cumplir con todas las funciones asignadas se pueden
generar falencias si la carga de trabajo no tiene el personal suficiente. Al profundizar en esta
situacion se analiza la problemaética generada en la empresa Panamericana de Viajes S.A.S, en la
cual su falencia radica en los procesos de induccidn y entrenamiento en el area de reservay
venta, ya que, al momento de proyectar los indicadores de ventas se evidencia que en los
asesores nuevos existe un alto margen de error en cuanto a la gestion de reservas de servicios
turisticos.

Para lo cual se exponen los siguientes objetivos para la investigacion: a) Identificar los
procedimientos que tiene establecido la empresa para realizar el proceso de reserva y venta; b)
Precisar las falencias que presenta el proceso de induccion y entrenamiento actual en la empresa;
c) Disefiar la propuesta del proceso de induccion y entrenamiento para los asesores de reserva 'y
venta de la empresa Panamericana de Viajes.

Se realizé una muestra la cual fue aplicada a 20 empleados, los cuales no superan los 6
meses de antigliedad en la compafiia, la encuesta consiste en 15 preguntas cerradas y de
seleccién mdltiple. En una de las preguntas realizadas, los resultados arrojaron que
aproximadamente para el 30% de los empleados no fue clara la informacion que se les brindo

referente al cargo y sus funciones, asi como también aproximadamente el 15% de los empleados



estan medianamente de acuerdo en como el area de talento humano maneja los procesos de
induccion y entrenamiento.

Se concluye que se debe proponer el disefio del proceso de mejora al programa de
induccion y entrenamiento, con el fin de perfeccionar como el area de talento humano lleva estos
procesos en las &reas de ventas y reservas de la empresa, optimizando el desarrollo de los

empleados y asi incrementar la productividad y servicio de calidad al cliente.

Palabras Claves

Entrenamiento, induccion, investigacién, proyecto, talento humano.



Abstract

Currently, in companies, the human talent area is in charge of numerous tasks, processes
and procedures, it is an area that has a direct relationship with everyone at a general level. It is
the first to have contact with new employees and likewise the last to have contact with
employees who present their resignation. Human talent is in charge of tasks such as: hiring,
induction, training, training, payroll, social security among others, the foregoing generates that
when trying to comply with all the assigned functions, failures can be generated if the workload
does not have enough personnel . When delving into this situation, the problem generated in the
company Panamericana de Viajes S.A.S is analyzed, in which its failure lies in the induction and
training processes in the reservation and sales area, since, at the time of projecting the sales
indicators It is evident that in the new advisors there is a high margin of error in terms of the
management of reservations for tourist services.

For which the following objectives for the investigation are exposed: a) Identify the
procedures that the company has established to carry out the reservation and sale process; b)
Specify the shortcomings presented by the current induction and training process in the
company; ¢) Design the proposal for the induction and training process for the reservation and
sales advisors of the Panamericana de Viajes company.

A sample was made which was applied to 20 employees, who do not exceed 6 months of
seniority in the company, the survey consists of 15 closed and multiple-choice questions. In one
of the questions asked, the results showed that for approximately 30% of the employees the
information provided regarding the position and its functions was not clear, as well as
approximately 15% of the employees agree to a moderate degree. how the human talent area

manages the induction and training processes.
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It is concluded that the design of the improvement process for the induction and training
program should be proposed, in order to improve how the human talent area carries out these
processes in the sales and reservation areas of the company, optimizing the development of

employees. and thus, increase productivity and quality customer service.

Keyword

Training, induction, research, project, human talent.
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Introduccion

El presente trabajo desarrollara la idea de los procesos de induccion y entrenamiento en la
empresa Panamericana de Viajes S.A.S ubicada en la ciudad de Bogota. Se realiza con el fin de
implementar estdndares en los procesos del area de gestion del Talento Humano, con la cual
establecemos la delimitacion y focalizacion solo en los procesos de induccion y entrenamiento,
esto con ayuda de los conocimientos adquiridos por el grupo de trabajo con base en lecturas e
investigaciones de los contenidos de las unidades del Diplomado De Profundizacion En Gerencia
Del Talento Humano junto con las retroalimentaciones realizadas por parte del docente y tutor

encargados.

Se presentara un analisis entre las lecturas recomendadas Y la realidad de la gestion de los
procesos, primero hicimos una indagacion sobre como era el manejo del area en la empresa 'y
seguido de esto en conjunto planteamos una serie de pasos para determinar el camino mas seguro
para que la empresa Panamericana de Viajes S.A.S perfeccione y minimice las pérdidas
econdmicas que actualmente se presentan, logrando asi un balance y progresion en su actividad

econdmica.
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Planteamiento del Problema

Segln Sanchez Barriga “La induccion es el proceso en el que se incorpora un nuevo
trabajador a su puesto de trabajo”, mientras que Sikula lo define como “La etapa del proceso
de seleccion que se inicia con la contratacion del trabajador cuyo proposito es adaptar al
empleado lo més rapido posible a su nuevo ambiente de trabajo, compafieros, obligaciones,
derechos y politicas de la empresa, etc.".

La mayor parte de las compafiias al momento de medir el rendimiento laboral de los
trabajadores es importante identificar los procesos que cada uno debe realizar, esto sirve para
evaluarles y de ser necesario realizar mejoras en los procesos o perfiles de cada empleado. Es por
ello por lo que, al momento de ingresar a la compafiia, se debe realizar una induccion y
entrenamiento en los puestos de trabajo. Es asi como al momento de formular la pregunta se
define la siguiente: ¢(Como se puede establecer un plan de mejora al proceso de induccion y
entrenamiento en el area de reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S en la

ciudad de Bogota para minimizar las pérdidas econdmicas que actualmente se presentan?

Problema

Segun Chiavenato 2001, “la induccion tiene dos etapas: 1. introduccion hacia la
organizacion: se presenta una vision global de la compaiiia, es decir, lo que desea alcanzar a
largo plazo, la prestacion y los servicios a los que tiene derecho los empleados como; EPS,
pensién, cesantias, ARL, nomina, etc., y el reglamento interno de la empresa como politicas,
cultura organizacional y demas. 2.introduccion a su puesto de trabajo: el empleado tiene
contacto con su jefe, comparnieros de trabajo y actividades que le conciernen”. Mientras que

Garcia, (2008) “el entrenamiento de personal logra mejorar habilidades y destrezas de los
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empleados seguin en el cargo a desempefiar, hay que tener en cuenta que el entrenamiento es un
proceso corto educativo sistematico y organizado” (Cabezas Rodriguez, 2021).

El programa de induccion y entrenamiento son actividades de la Gestion del talento Humano
en las organizaciones, son el conjunto de acciones de formacion que se les da a los empleados,
en el cual se transfiere el conocimiento mediante actividades teoricas y/o practicas para que
puedan ser mas entendibles. Teniendo en cuenta a diferentes autores se puede inferir que los
procesos sobre induccion y entrenamiento se vienen ensefiando desde la edad de piedra, en el
cual el aprendizaje se trasmitia unos a otros con el fin de cumplir con tareas asignadas, asi como
en las fuerzas militares, en donde a los soldados se les ensefia sobre la institucion sus valores, sus
principios y su funciones, proceso de induccion, y se les da constantes clases con el finde
aumentar su eficiencia, proceso de entrenamiento. Dado lo anterior se puede evidenciar que la
induccion y el entrenamiento se ha convertido en una herramienta clave para todas las empresas,
ya que, son una de las mejores estrategias que tienen al momento de vincular personal, logrando
que sus trabajadores alcancen a través del conocimiento las actitudes necesarias para enfrentar

con dinamismo las situaciones laborales que se le puedan presentar en su labor asignada.

Descripcion del Problema

Dado lo anteriormente mencionado, se ha identificado que en la empresa Panamericana de
Viajes S.A.S, se presenta la falencia que radica en el proceso de induccién y entrenamiento en el
area de reserva y venta, al momento de proyectar los indicadores de ventas se puede evidenciar
que en los asesores nuevos existe un alto margen de error en cuanto a la gestion de reservas de

servicios turisticos.
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Justificacion

Este proyecto de grado tiene como finalidad realizar una propuesta que permita mejorar

el proceso de induccion y entrenamiento para los asesores de reserva y venta que ingresen a la
empresa Panamericana de Viajes S.A.S, los elementos que han llevado a escoger el tema que se
presenta estan enmarcados en detectar la falencia que presenta el &rea de reservas y ventas, ya
que, esto esta provocando pérdidas econdmicas y de clientes al no realizar el proceso de manera
adecuada. Los aportes del grupo de trabajo al tema y a la empresa objeto de estudio estaran
definidos por: La identificacion de procedimientos al momento de realizar el proceso de reserva
y venta en la empresa, precisar las falencias que presenta el proceso de inducciéon vy
entrenamiento actual de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S, ya que aqui radica el
problema y por ultimo y como insumo final se disefiara la propuesta del proceso de induccion y
entrenamiento para los asesores de reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes, lo que
permita que la compafiia se fortalezca implementando mejoras en sus procesos y por ende en su

actividad econdmica.
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Objetivos
Objetivo General
Realizar una propuesta que permita mejorar el proceso de induccion y entrenamiento para

los asesores de reserva y venta que ingresen a la empresa Panamericana de Viajes S.A.S

Objetivos Especificos

Identificar los procedimientos que tiene establecido la empresa para realizar el proceso de
induccion y entrenamiento de reserva y venta en la empresa Panamericana de Viajes S.A.S.

Precisar las falencias que presenta el proceso de induccion y entrenamiento actual de la
empresa Panamericana de Viajes S.A.S.

Disefiar la propuesta del proceso de induccion y entrenamiento para los asesores de

reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S.
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Antecedentes

En la ciudad de Villavicencio un grupo de personas realizaron una investigacion llamada
induccion y capacitacion como factor de desarrollo de los IPS (centros médicos), investigaron
sobre los procesos que desarrollan en el tema de induccién y capacitacion en las IPS, con el
objeto de comprender cual es la situacion actual e identificar las posibles falencias para buscar
una solucién o mejora a estos procesos, por esta razon Torres-Florez, Espejo y Pérez (2019)
concluyen que la capacitacion por competencias se debe implementar de acuerdo a las
necesidades de los trabajadores, por tal motivo es recomendable que se aplique una evaluacién a
los colaboradores para identificar las diferentes falencias que puedan encontrarse en cada uno de
ellos y asi mismo poder proponer una propuesta de mejoramiento para reforzar los temas en los
cuales presentan falencias y mejorar el rendimiento o desempefio de los trabajadores en los
diferentes procesos de la empresa (p.12)

Se realizo una busqueda de articulos relacionados con la induccidn y entrenamiento de
personal -Entrenamiento en el area del servicio al cliente en los centros de experiencia Movistar
Cartagena en el cual se encontro lo siguiente. Se hallé un estudio que tenia como objetivo
“recalcar la importancia de la aplicacion de un buen entrenamiento al personal en las
organizaciones para mejorar los resultados deseados y optimizar el modelo de entrenamiento del
personal seleccionado para trabajar en los Centros de experiencia Movistar Cartagena”
(Restrepo, 2018, Pag.70). Este estudio utilizd una metodologia cualitativa ya que, para llegar al
propdsito, se utilizaron varias encuestas con preguntas abiertas y cerradas ademas de tener un
enfoque de tipo exploratorio porque analizaban varias situaciones o experiencias que se
presentaban dentro de la compaiiia.

El estudio arroja como resultado que los asesores de servicio al cliente tienen inseguridades

y vacios sobre los procesos y la informacion que se manejan dentro del area, por lo cual esto
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refleja que haya un cliente insatisfecho y aumenten las quejas por un mal servicio prestado. Una
vez revisado el panorama de los diferentes estudios se puede evidenciar que uno de los factores a
mejorar es evaluar al “analista dentro del proceso de induccion”.

Finalmente se permite evidenciar que es importante tomar acciones de mejora frente a los
tiempos de capacitacion, actualizando a los funcionarios activos y preparando adecuadamente a
los que llegan nuevos.

En un estudio realizado por Arellano 2014 se realizé la implementacion de un plan de
induccion y reinduccion el cual permitia que el personal de la empresa pueda identificarse con
los objetivos organizaciones, este trabajo se realizé mediante investigaciones descriptivas de tipo
no experimental haciendo uso de métodos inductivos, deductivos, estadisticos e historicos
realizando cuestionarios y capacitaciones al personal relacionado con el Ministerio de Deporte de
la ciudad de quito. Del ejercicio realizado por el autor se logra resaltar que el personal de apoyo
conto con un plan de induccion y reinduccidn exitoso ya que se logro el reconocimiento de los
objetivos en comun de la empresa de igual forma se pudo evidenciar que con la mejoria en estos
procesos se mejora la productividad, eficacia y sentido de pertenencia por parte de los

trabajadores (Arellano.2014)
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Marco Tedrico

Han sido muchos los autores que han dado su punto de vista y perspectiva sobre los
procesos de induccion y entrenamiento, es asi como la escritora destacada que ha proporcionado
diversas propuestas para generar una optimizacion sobre los recursos humanos, Alles (2006),
propone dos etapas en las cuales hace referencia a la introduccion a la organizacion (historia,
mision, vision, politicas, productos, servicios, normas, procedimientos, etc.) y al puesto de
trabajo (jefes y compafieros de &rea, funciones, sitio de trabajo, dotaciones, herramientas, etc.),
esto como parte del desarrollo de induccion del nuevo colaborador a la compafiia.

Otro autor quien gracias a su amplia contribucion bibliogréfica es reconocido en el campo
de recursos humanos y administracion, Chiavenato (2000), se refiere al desarrollo del
entrenamiento como “el proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual se aprenden conocimientos, actitudes y habilidades en funcion de
los objetivos definidos por la compafiia”, esto haciendo referencia al desarrollo de entrenamiento
del nuevo colaborador a la compafiia.

Desde su experiencia en la consultoria de empresas y en su propuesta de “creacion de un
programa de recursos humanos para ganar competitividad y rentabilidad”, la autora Cane (1997),
habla sobre “el objetivo primordial de un programa de induccion consiste en fomentar un
pensamiento positivo en los nuevos miembros del personal. Los programas tradicionales de
induccion son un medio de dar informacidn a los nuevos miembros de la organizacion o una
manera de integrar a las personas, de modo que se transformen en una parte productiva de la
fuerza laboral, tanto como sea posible”

Los aportes de los anteriores autores contribuyen y tienen relacion con la presente
investigacion, en la medida en que plantean diversas ideas para tener en cuenta sobre como

debenser y que deben contener generalmente los procesos de induccion y entrenamiento en las
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organizaciones con el objetivo de implementarlos y que se genere valor, dado que el objetivo
principal del presente trabajo es el “Disefio de un proceso de mejora al programa de inducciéon y
entrenamiento en el area de reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S”, lo
anterior guia el éxito de la investigacion al considerar el conocimiento y experiencia de autores
destacados en el campo de talento humano y administracion, se comparan los procesos
propuestos junto con los procesos actuales de la empresa objeto de estudio, Alles (2006) y Cane
(1997), tratan sobre el proceso de induccion, las etapas a tomar en cuenta al momento de llevarse
a cabo y como este es el primer acercamiento con la empresa, este paso es de gran importancia
en el éxito de incorporacién efectiva para que el personal genere un sentido de pertenencia y
funcione como engranaje y pieza clave en la productividad y desempefio de la fuerza laboral de
la organizacion, autor como Chiavenato (2000) por su parte habla acerca de los componentes del
proceso de entrenamiento en la mejora del desempefio y sus resultados, todo esto para que el
nuevo trabajador y los procesos tengan desde sus inicios bases solidas en conocimientos y

habilidades permitiendo buenos niveles de desempefio y mejora continua en la compafiia.

Aterrizar los conceptos teoricos a la empresa Panamericana de Viajes S.A.S, segun los
conceptos de los autores anteriormente referidos, se encuentra que la empresa objeto de estudio
presenta falencias en los procesos de induccion y entrenamiento en las personas que se vinculan
como nuevos trabajadores, para lo cual, los conceptos y autores que anteriormente se citaron
fortalecen la investigacion con el fin de realizar el disefio del proceso de mejora al programa de

induccidn y entrenamiento en el area de reserva y venta de la empresa.
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Marco Legal

Para lograr que los empleados de la empresa conozcan toda la parte legal, sus deberes y
derechos Panamericana de Viajes SAS se basa en la legislacion colombiana, para el desarrollo
del presente trabajo, se tendran en cuenta el Codigo Sustantivo del Trabajo que es de obligatorio
cumplimiento en nuestro pais, donde se reglamentan todos los aspectos en temas laborales entre
empleador y empleado. También los decretos del ministerio de trabajo que fortalecen todo el
tema de inicio laboral con sus obligaciones dentro de toda organizacién, una sentencia de la corte
suprema de justicia, un concepto emitido por el Ministerio de Trabajo y la constitucion politica
de Colombia de 1991, que nos mencionara porque es importante la capacitacion, con el fin de
guiarnos para la implementacion del proceso en la induccion y entrenamiento en la empresa. El
Caodigo Sustantivo de Trabajo: tiene como finalidad proteger las partes involucradas en un
contrato laboral, es decir, entre el trabajador y el empleador en este caso Panamericana de Viajes
SAS quien contrata los servicios de sus empleados. Uno de los factores mas importantes que se
requieren es el reglamento interno de trabajo, que es de obligatoriedad en toda empresa
colombiana, el CST en el Titulo IV, capitulo I, item 2 condiciones de admisién, aprendizaje y
periodo de prueba en el cual indica que al trabajador se le debe realizar una induccion de sus
funciones a realizar en la empresa, para un buen desarrollo y ejecucion dentro de la organizacion.
El decreto 1072 del 2015 del ministerio de trabajo el capitulo 6 articulo 2.2.4.6.8. - Obligaciones
de los Empleadores: el empleador debe garantizar la capacitacion de los trabajadores en los
aspectos de seguridad y salud en el trabajo de acuerdo con las caracteristicas de la empresa, la
identificacion de peligros, la evaluacién y valoracion de riesgos relacionados con su trabajo,
incluidas las disposiciones relativas a las situaciones de emergencia, dentro de la jornada laboral
de los trabajadores directos o en el desarrollo de la prestacion del servicio de los contratistas. El

decreto 1127 de 1991, en sus articulos 3,4 y 5 — Capacitaciones: se establecié que la asistencia de
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los trabajadores a las actividades de capacitacion, programadas por el empleador, son de caracter
obligatorio si las mismas se programan dentro de la jornada laboral. Seran opcionales si se
efectlan en los dias de descanso remunerado. En el articulo 21 de la ley 50 de 1990 establece
que las empresas con mas de 50 trabajadores y cuya jornada laboral sea de 48 horas a la semana
a, los trabajadores tendran derecho a que 2 horas de dicha jornada se dediquen por cuenta del
empleador a actividades recreativas, culturales, deportivas o de capacitacion. La Corte Suprema
de Justicia, en sentencia del 11 de septiembre de 1997, radicado 9947. - Actividades diferentes a
las Contratadas: se pronuncio sobre las caracteristicas de esta obligacion, estableciendo que si
bien la figura creada por la Ley 50 de 1990, puede contemplar actividades diferentes a las
propias del servicio contratado, como las actividades de recreacion o actividades propias del
servicio contratado, como las de capacitacién, éstas se convierten en herramientas para que el
trabajador se desarrolle personal y profesionalmente. Constitucion Politica de Colombia 1991:
dentro de la constitucién politica encontramos el articulo 53, da a conocer como principio
minimo y fundamental es la garantia de la capacitacion de los trabajadores. Capitulo 2 Induccion
y Reinduccién Articulos 7 y 8 del Decreto Nacional 1567 de 1998: establece que los programas
de induccion y reinduccidon son procesos de formacién y capacitacion. Articulo 35 del Decreto
Nacional 1227 de 2005: menciona y establece que el periodo de prueba debera comenzar con la
induccion en el puesto de trabajo. EI ministerio de trabajo en el concepto numero 158845 del 16
de septiembre del 2014 ha resultado la obligatoriedad del cumplimiento de esta norma (ley 50 de
1990) negando la posibilidad de compensarlas en dinero puesto que la ley no contempla la
opcidn de subsanar la omision del empleador del otorgamiento de las 2 horas para las
mencionadas actividades, el Ministerio manifestd de manera tajante la obligatoriedad de la
norma, insistiendo en que el empleador que incumpla con esta disposicion sera sometido a las

sanciones respectivas por parte de esta autoridad De acuerdo a lo anterior podemos deducir que
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en Colombia tenemos legislacion que nos guia y nos indica que las empresas deben tener un
programa de capacitacion e induccion para todos sus trabajadores con el fin de brindar el
aprendizaje a los mismos para que puedan desarrollar sus funciones de manera efectiva y eficaz

y asi mejoren la productividad de la compafiia.
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Metodologia de Investigacion
Tipo de Estudio

La investigacion se llevara a cabo en la ciudad de Bogota D.C con una duracion de 2
meses, el método a utilizar seré de tipo descriptivo, con el cual se realizara un enfoque
cuantitativo y cualitativo, ya que este permite que se describan las acciones que se van a
interpretar, la herramienta principal a utilizar sera la encuesta.

La encuesta que se realizara sera de tipo cualitativo para obtener resultados detallados de
la percepcion de los trabajadores acerca del proceso actual de induccion. Asi como una entrevista
la cual es de tipo cuantitativo para la recoleccion de datos estadisticos con el fin de obtener
resultados més precisos del estudio planteado. Esta encuesta tendra 15 preguntas dirigidas a 20
empleados del &rea de reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S., con el fin

de mejorar el proceso.

Este proceso se dividira en 8 fases:
Primera Fase: Encuesta Online

La recoleccién de informacion se realizara por medio de un Formulario de Google, el
cual obtiene la encuesta bien estructurada tomando como muestra los empleados del area de
reserva y venta de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S.

Y de esta manera y de acuerdo con el analisis del resultado de la encuesta se podra
identificarlas fallas que se obtienen dentro del proceso.
Segunda Fase: Entrevista

Se realizara una entrevista donde se escogera aleatoriamente a un empleado que no lleve
mas de 6 meses en la Compaifiia, para conocer y analizar su experiencia dentro del proceso de

incorporacion en la cual se realizaran una serie de preguntas (como le fue durante su proceso de



23
induccidn, cuanto duro, recibi6 entrenamiento por parte de su jefe inmediato, le ha servido el
proceso para desempefiar una buena labor, cumple con los objetivos mensuales de su cargo,
mejoraria el proceso induccion dentro de la compafiia, que le gustaria mejorar). La entrevista en
primera instancia seria con un video, teniendo en cuenta la autorizacion del trabajador, de lo
contrario esta se realizara por medio de una llamada.

Tercera Fase: Recopilacion de datos

En esta fase se realizara la recoleccion y tabulacion de la informacidn obtenida por las
herramientas utilizadas durante la investigacion (Encuesta y Entrevista). cabe aclarar que la
entrevista nos ayudara a un andlisis de tipo observatorio.
Cuarta Fase: Propuesta

Teniendo en cuenta los resultados de la investigacion se analiza y se propone un plan de
mejora frente al proceso de induccion y entrenamiento para la empresa Panamericana de Viajes

S.A. dirigido al area de servicio y venta.

Poblacion y Muestra
Poblacion

Se escoge aleatoriamente entre los empleados que se encuentren en el area de reserva 'y
venta de la organizacion, los cumplen con los requisitos (hombres y mujeres entre los 20 y 40
afios que no lleven mas de 6 meses en la compafiia).
Muestra

De las 30 personas que conforman el area de Reserva y venta de la organizacién se
escogeran como muestra 20 empleados de donde sera posible tomar informacion relevante para

determinar la falencia en el proceso de induccion y entrenamiento.
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Encuesta

Por medio de la siguiente encuesta, la cual sera aplicada a un grupo de empleados que
Ileven aproximadamente 6 meses en el area de reserva y venta de la empresa Panamericana de
Viajes S.A.S, se podrd identificar la problemética que existe al momento de realizar la Induccion
y Entrenamiento en esta area.

Esta encuesta consta de 15 preguntas las cuales serén de cerradas y de seleccion maltiple
en donde las de selecciones multiples presentan una serie de opciones y el encuestado debe elegir
entre ellas.

1. ¢Recibiste informacion atil sobre productos/servicios, historia de la organizacion durante el
proceso de Induccion?
Si
No
2. ¢Cree que es importante el proceso de induccién y entrenamiento para desempefiar su labor
dentro del puesto de trabajo?
Si
No
3. ¢Cree gque la empresa Panamericana de Viajes S.A.S le otorga los recursos necesarios para
desempeniar sus funciones?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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4. ¢(Fue clara la informacion que le brindaron respecto al cargo y las funciones que iba a

desempenar?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

5. ¢Ladescripcion de como desarrollar sus funciones fue pertinente?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

6. ¢El conocimiento que adquirié durante el proceso de induccion ha sido suficiente para

desempeniar sus funciones actualmente?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

7. ¢Cree usted que el trabajo que desempefia es compatible con los objetivos de la compariia
Panamericana de viajes S.A.S?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de Acuerdo

En desacuerdo



Totalmente en desacuerdo
8. ¢Recursos Humanos cumple satisfactoriamente con el proceso de induccién y
entrenamiento para los nuevos empleados?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

9. ¢Ladescripcion del trabajo y las responsabilidades que me explicaron eran correctas?
Si

No

10. ¢Entregaron los elementos necesarios para el desarrollo de sus funciones?
Si

No
11. ¢ Durante su proceso de induccién y entrenamiento como fue la relacion y el trabajo en
equipo entre compaferos de trabajo?
Buena
Regular

Mala

12. ¢El programa de induccion fue interactivo e interesante?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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13. ¢ Recibes regularmente retroalimentacion sobre los procesos que tu cargo requiere?
Si
No
14. ; Considera necesario la facilidad de acceso de contenidos multimedia, imégenes,

documentos, libros, tecnologia y demas que le permita realizar de manera oportuna y eficaz

sus funciones?
Totalmente de acuerdo
De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

15. ¢ Te sientes bienvenido y valorado por el equipo?
Si

No

Quinta Fase: Seguimiento

Considero que la fase de seguimiento es importante para la etapa de induccién y entrenamiento
esto con el fin de medir el nivel de cumplimiento de acuerdo a los resultados esperados, permite
identificar las causales de desercion, el perfil y profesionalismo del candidato, la resolucion de
problemas, el trabajo en equipo, y el conducto frente a los procesos, politicas y lineamientos de
la empresa, y la efectividad de los planes de gestion del talento humano en este caso de

induccién y entrenamiento.



Sexta Fase: Resultados

Anadlisis de los resultados cuantitativos y cualitativos por medio de diagramas, graficas,
porcentajes, etc.

Séptima Fase: Mejoras

Desarrollo de plan de accion y mejoras a los procesos de induccion y entrenamiento de la
empresa Panamericana de viajes SAS

Octava Fase: Cronograma

Llevar un registro de cada una de las fases en los tiempos justos para llevar a cabo el éxito del

proyecto de manera oportuna, organizada y pertinente.
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Resultados
Anélisis de los resultados de las encuestas: Por medio de la encuesta realizada a 20
empleados de la empresa Panamericana de Viajes S.A.S a continuacion presentamos los

siguientes resultados por medio de las siguientes gréficas.

|D Capiar

1.  iRecibiste informacidn (til sobre productos/servicios, historia de la
organizacion durante el proceso de Induccidn?

20 respuestas

@S
® Mo

Anexo A

La respuesta el 100% de los empleados si recibieron una adecuada induccion respecto a la

informacion basica de la compafiia.

|_|:| Copiar

2. iCree que es importante el proceso de induccidn y entrenamiento para
desampefiar su labor dentro del puesto de trabajo?

20 respuestas

o5
@ ro

Anexo B
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El 100 % de los empleados de la organizacion estan de acuerdo con que es importante

realizar una buena induccion ya que este les ayuda para el desempefio de sus funciones.

3. ;Cree que la empresa Panamericana de Viajes S.A_S |e otorga los recursos |_|:| Capiar
necesarios para desempefiar sus funciones?

20) respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Medianamente de Azuerda

@ Erdesacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Anexo C

Con un resultado de 15% los colaboradores nos cuentan que estan totalmente de acuerdo
en que la compafiia otorga los recursos necesarios para el desempefio de sus funciones, pero un
15% adicional muestran que se estdn medianamente de acuerdo, pero en su mayoria el 70%
indica que esta de acuerdo; por lo cual se debe entrar a analizar los puestos del 15 % que esta
medianamente de acuerdo, verificando asi que herramientas hacen falta para el buen desempefio

de sus funciones.

|D Capiar

4. ;Fua clara la informacion qua le brindaron respecto al cargo y las funciones que
iba a desempefiar?

20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

® Endesacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Anexo D
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Como podemos ver el 30% de los encuestados esta medianamente de acuerdo con la

informacion que le entrego al momento de recibir el cargo para desempefiar las funciones que
este requiere, lo que hace que la compafiia deba entrar a verificar que falencia esta ocurriendo al
momento de la induccidn inicial del puesto de trabajo ya que la empresa esta en la obligacién de
cubrir las necesidades en cuanto a indiccion y reinduccion del puesto de trabajo. A diferencia de
un 50% que esté de acuerdo en haberla recibido lo que no confirma que este se esté haciendo de
la mejor manera posible ya que del 100% de encuestados un 20% solo esta totalmente de acuerdo

en que si recibi6 la informacion completa.

[D Copiar
5. ¢Ladescripcién de cémo desarrollar sus funciones fue pertinente?
20 respuestas
@® Totaimente de acuerdo
@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo
Medianamente de Acuerdo @ En desacuerdo
4 (20%) @ Totaimente en desacuerdo
Anexo E

De las 20 personas encuestadas en la empresa Panamericana de viajes 4 personas se
encuentran Medianamente de acuerdo lo que hace que se confirme que no todos los trabajadores
estan recibiendo la misma informacién para el desempefio de sus funciones en el area de reserva
y venta lo que implica que se generen errores, debido a que se debe tener un equilibrio dentro de

la misma area de trabajo para todos
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@ Copia

6. ¢El conocimiento que adquirié durante el proceso de induccién ha sido
suficiente para desempeiiar sus funciones actualmente?

20 respuestas

® Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

@ En desacuerdo

En desacuerdo
@ Totalmente en desacuerdo

3 (15%)

Anexo F

El 15 % de los empleados indican que estan en desacuerdo con el proceso de induccion
que recibieron frente a su puesto de trabajo, lo que hace que se deba mejorar el proceso de
induccién al momento de la entrega del puesto de trabajo al nuevo empleado que llegue ya sea

cargos administrativos, operativos, o de tipo comercial.

@ Copiar

7. i Cree usted que el trabajo que desempera es compatible con los objetivos de la
compaifiia Panamericana de viajes S.A.S7

20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

@ En desacuerdo

@ Tolalmente en desacuerdo

Medianamente de Acuerdo
1(5%)

Anexo G
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Como se muestra un 60% de los trabajadores estan de acuerdo en que el trabajo que
desempefian es acorde a los objetivos de la empresa Panamericana de viajes S.A.S, lo que hace

no se tenga un aporte negativo en este aspecto.

@ Copiar

8. ;Recursos Humanos cumple satisfactoriamente con el proceso de induccién y
entrenamiento para los huevos empleados?

20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Anexo H

Solo un 15 % del total de encuestados se encuentran medianamente de acuerdo en que
Recursos Humanos cumple con el proceso de induccion y entrenamiento de la Empresa para el
desempefio de sus funciones, lo que genera que se entre a revisar la falencia que se tiene al
momento de realizar este proceso a nuevos empleados.

@ Copiar

9. ;Ladescripcidn del trabajo y las responsabilidades que me explicaron eran
correctas?

20 respuestas

®si
® No

Anexo |
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El 85 % de los empleados esta de acuerdo con la asignacion de las responsabilidades que
se les explicaron al momento del ingreso a la compafiia, 1o que hace que este aspecto tenga un

equilibrio en los diferentes puestos del area de reserva y ventas en cuanto a la carga laboral.

I copiar

10.  ;Entregaron los elementos necesarios para el desarrollo de sus funciones?

20 respuestas

®si
® No

MNo
1{5%)

_—

Anexo J

El 95% de los encuestados estan de acuerdo en que la empresa entrego los elementos

necesarios para el desarrollo de sus funciones lo que hace que tenga un aspecto positivo.
@ Copiar
11. ;Durante su proceso de induccién y entrenamiento como fue la relacién y el

trabajo en equipo entre companeros de trabajo?

20 respuestas

® Bueno
@ Regular

a @ Malo

Anexo K
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Aunque no es un 100% se evidencia que el 90% de los encuestados se encuentran
satisfechos con el ambiente generado al momento de la induccion en cuanto a trabajo en equipo
dado por sus compafieros, pero asi mismo un 10% refleja que se debe revisar la falencia

presentada.

|_|:] Copiar

12.  ;El programa de induccién fue interactivo e interesante?

20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo
@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

En desacuerdo
1{5%)

- @ En desacuerdo
A @ Totalmente en desacuerdo

Ny

Anexo L

De acuerdo con los resultados obtenidos en esta pregunta se debe realizar una mejora
dentrodel proceso de induccion ya que este no se encuentra muy interesante o didactico para los

nuevosempleados de la compaiiia.

@ Copiar

13. ;Recibes regularmente retroalimentacién sobre los procesos que tu cargo
requiere?

20 respuestas

®si
® No

Anexo M
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Se muestra un resultado positivo en los trabajadores del area de reserva y ventas ya que,
siestan siendo retroalimentados en sus puestos de trabajo, pero se debe enfatizar en el 15% que
indica que no ya que todos deben estar con la misma retroalimentacién para que se puede

cumplir con los objetivos del area.

|D Copiar
14. ;Considera necesario la facilidad de acceso de contenidos multimedia,
imagenes, documentos, libros, tecnologia y demds que le permita realizar de

manera oportunay eficaz sus funciones?
20 respuestas

@ Totalmente de acuerdo

@ De acuerdo
Medianamente de Acuerdo

@ En desacuerdo

@ Totalmente en desacuerdo

Anexo N

Con un margen del 50% se muestra que la mayoria de los trabajadores tienen accesos a
losdiferentes tipos de informacion que la compafiia aporta al momento de realizar el desarrollo
desus funciones, pero asi mismo un 10% se encuentra medianamente de acuerdo lo que hace

queno se pueda llevar a cabo el 100% de los objetivos del area.

|D Copiar

15. ¢ Te sientes bienvenido y valorado por el equipo?

20 respuestas

® si
® No

Anexo O
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En su mayoria los trabajadores se sienten bienvenidos y valorados en la empresa
Panamericana de viajes S.A.S, al momento de su ingreso lo cual ayuda a que se encuentren mas

motivados para el desempefio de sus funciones y se puedan cumplir los objetivos de la compafiia.
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Recomendaciones
De acuerdo con los resultados podemos indicar que la empresa debe realizar un
mejoramiento al proceso de entrega de recursos al ingreso de nuevo personal ya que en la
encuesta se evidencia un 15% que no se siente satisfecho como realizan la entrega actualmente

de los recursos para que puedan realizar la labor para la cual fueron contratados.

Con referencia a la induccion que se realiza hacia el cargo de las personas nuevas se
recomienda que la empresa realice un ajuste al proceso de induccion al cargo en el tema de las
funciones especificas ya que estan no estan siendo claras de acuerdo con la poblacién
encuestada,dejando mas claro las funciones a realizar y el como deben realizar esas funciones
para que puedan cumplir con su labor de manera correcta y asi puedan alcanzar los objetivos
principalesde la empresa.

Se recomienda que para el proceso de evaluacion de desempefio que se realiza por
parte del jefe directo, se incluya una retroalimentacién del trabajo ya que se puede evidenciar que
esta retroalimentacion no se esté realizando y por ende los trabajadores no sienten que estén
siendo evaluados en sus funciones.

Organizar con el area de sistemas el acceso a la documentacion e ingreso a las diferentes
plataformas ya que se puede evidenciar que este tema no esta bien alineado con el proceso de
induccidn y se presentan demoras al momento de que los nuevos integrantes puedan acceder a la
informacidn para realizar su respectiva induccién del cargo

También se debe realizar una reestructuracién de la induccion de la empresa ya que la
poblacién encuestada indica que esta no es interactiva lo que hace que no sea efectiva la
informacidn que se quiere trasmitir a los trabajadores nuevos lo que genera que la informacion

trasmitida no llegue con totalidad entendimiento al receptor.
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Conclusiones

Para la propuesta de mejora del proceso de induccion y entrenamiento se recomienda para los
asesores de reserva y venta que ingresen a la empresa Panamericana de Viajes S.A.S realice un ajuste
al proceso de induccion al cargo en el tema de las funciones especificas ya que estan no estan siendo
claras de acuerdo a la poblacién encuestada, dejando mas claro las funciones a realizar y el como
deben realizar esas funciones para que puedan cumplir con su labor de manera correcta y asi puedan
alcanzar los objetivos principales de la empresa.

Segun la identificacion de los procedimientos que lleva a cabo la empresa, se logré evidenciar
que este no cuenta con una estructura definida la cual no esta estandarizada ya que el proceso no
contiene una organizacion adecuada, puesto que este se lleva de la siguiente forma: 1. Induccién
general de la empresa, 2. Induccién al cargo de acuerdo a las necesidades que tiene la empresa y por
parte del entrenamiento, consiste en dejar al trabajador, bajo supervision durante una semana con
diferentes casos para determinar si este comprendi lo realizado en la induccion.

De acuerdo con los resultados obtenidos de la encuesta realizada, se evidencio la carencia de
entendimiento de los trabajadores al realizar ciertas funciones, ya que, por la carga de trabajo, no se
dedicaba el tiempo suficiente a realizar el proceso de induccion y entrenamiento a cada empleado.

Finalmente, el disefio de la propuesta de mejora para el proceso de induccién y entrenamiento
se iniciara dedicando el tiempo que sea necesario para que el empleado llegue a comprender de
manera asertiva y dindmica, como la empresa lleva a cabo los procedimientos, posteriormente se
realizara un acompafiamiento y seguimiento con el fin de validar si las funciones del cargo fueron

comprendidas.
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