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e Resumen

El presente trabajo de investigacién tiene como principal propdsito disefiar estrategias para
la retencion del capital humano del Centro de Diagnéstico Automotor (CDA) El Ruiz
ubicado en la ciudad de Manizales, desde el punto de vista metodoldgico, se plantea una
investigacion de enfoque mixto (cualitativo-cuantitativo), de tipo propositiva, enmarcada
dentro de un disefio de investigacion accién, cuya poblacibn a estudiar son los
trabajadores del CDA, tomando como muestra 11 trabajadores del CDA, a los cuales se
les aplicO6 una encuesta, cuyos resultados permiten concluir que las estrategias
desarrolladas para favorecer la retencién del CH dentro de la organizacion y alimentar su
ventaja competitiva se evidencian como efectivas. Asi mismo la teoria encontrada se

muestra coherente con los diferentes analisis encontrados al interior de la organizacion.

Palabras clave: Capital intelectual, capital humano, retencién del capital humano,

Centro de diagndstico automotor.
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e Abstract

The main purpose of this research work is to design strategies for the retention of the
human capital of the Centro de Diagnéstico Automotor (CDA) El Ruiz located in the city of
Manizales, from the methodological point of view, a mixed approach research (qualitative-
guantitative), of propositional type is proposed, framed within an action research design,
whose population to be studied are the workers of the CDA, taking as a sample 11 workers
of the CDA, to whom a survey was applied, whose results allow concluding that the
strategies developed to favor the retention of the CH within the organization and to feed its
competitive advantage are evidenced as effective. Likewise, the theory found is consistent

with the different analyses found within the organization.

Keywords: Intellectual capital, human capital, human capital retention, Automotive

Diagnostic Center.
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e Introduccion

El capital intelectual se concibe como aquel conglomerado de conocimientos que posee el
personal de una entidad, agregando valor a la misma, entre sus componentes, destaca el
capital humano, que constituye un pilar fundamental para cualquier empresa (Gomez,
Londofio, & Veatriz, 2020), por lo tanto, se considera que el capital humano es fuente de
riqueza para las organizaciones y atiende a la experiencia y formacion de todos los

trabajadores de las mismas.

Dependiendo del tipo de empresa, los requerimientos especificos del capital humano,
pueden variar, de hecho ciertos tipos de empresa requiere personal que se especialice en
areas exclusivas, cuya formacién se enfoque directamente al objeto de la entidad, tal es el
caso, de los Centros de Diagndstico Automotriz (CDA) que son compafias del sector
automotriz, dedicadas a los Procesos de Revision Técnico-mecanicas de Emisiones
Contaminantes (RTMyEC) de los vehiculos automotores (Matamoros, 2020), por lo tanto,
estos centros requieren de personal altamente especializado, con conocimientos técnicos
que permitan realizar la revision de manera adecuada, evitando asi, el riesgo de emitir
certificados de RTMyEC con informacion errénea que pueda acarrear consecuencias a la

seguridad vial.

Es importante destacar que el RTMyEC es una revision de caracter obligatorio para todos
los vehiculos, asi lo indica el articulo 51 de la ley 769 del afio 2002, el cual, fue modificado
por el articulo 11 de la ley 1383 del 2010, sefialando que todos los vehiculos automotores

han de someterse anualmente a dicha revision, la cual, consiste en verificar:
- El estado de la carroceria

-Los niveles de emisién de gases y elementos contaminantes acordes con la legislacion

vigente al respecto.
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-El correcto funcionamiento del sistema mecanico.

-Que el sistema eléctrico y el conjunto 6ptico funcione adecuadamente.
-La eficiencia del sistema de combustién interna.

-Los elementos de seguridad.

-El buen estado del sistema de frenos verificando, en el caso en que este opere con aire,

gue no emita sefiales acusticas por encima de los niveles permitidos.
-Las llantas de vehiculo.
-El funcionamiento de los sistemas y elementos de emergencia.

Atendiendo precisamente a todo lo que implica la responsabilidad de los CDA, se puede
entender por qué demanda capital humano altamente capacitado y habilitado para laborar
en ellos, por lo que, cuando se dispone del mismo, la empresa debe orientar acciones que
le permitan mantenerlo a través del tiempo y ese es precisamente el objeto del presente
estudio, disefiar las estrategias adecuadas para retener el capital humano, en este caso
en el CDA el Ruiz, ubicado en la ciudad de Manizales. Para implementar estrategias de
retencion es necesario realizar un andlisis exhaustivo del contexto organizacional,
comparando el entorno interno y externo con organizaciones del mismo rubro, lo que
permite tener un criterio ideal de evaluacién para la identificacién de brechas referentes a

la rotacion y retencién de personal. (Ames, 2022)

Partiendo de lo anteriormente expuesto, la investigacion en curso pretende identificar a
través de un estudio mixto, las variables que influyen en la rotacion del capital humano de
los CDA, contextualizar las funciones de cada uno de los trabajadores, analizar los factores
gue hacen este tipo de trabajos mas atractivos para que mas personas busquen
incursionar en él, especializandose segun sus requerimientos, para, de esta manera
finalmente proponer las estrategias que permitan la retencion del capital humano existente.
Se considera que este estudio es bastante significativo no Gnicamente para el CDA el Ruiz,
sino para el sector, porque, pese a que las estrategias se adaptaran a las particularidades
de este CDA, podrian ser adaptables u otras entidades de la misma naturaleza o constituir

un punto de partida para nuevas investigaciones de indole similar.
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La investigacion se estructurara de la siguiente manera:

- Capitulo I: El problema, en el cual, se llevar4 a cabo el planteamiento del

problema, la justificacion y los objetivos tanto general como especificos.

- Capitulo II: Justificacion, en este se parte de la contextualizacion del problema

y el objeto de estudio, para mostrar la relevancia e impacto del presente trabajo.

- Capitulo lll: Objetivos, para estructurar el trabajo se identifica el objetivo
general, el cual sera alcanzado por medio de los diferentes objetivos

especificos que son planteados.

- Capitulo IV: Marco tedrico, este capitulo permitira desarrollar los antecedentes
de la investigacién y las definiciones mas importantes que permitan visualizar y

comprender el estado del arte que rodea el presente estudio.

- Capitulo V: Marco Metodoldgico, en el cual, se define el enfoque, tipo y disefio
de la investigacion, se determina la poblacion, la muestra, los métodos e
instrumentos de recoleccion de datos, ademas de contextualizar el objeto de

estudio.

- Capitulo VI: Presentacion y analisis de los resultados obtenidos, en este
capitulo se presentan los resultados obtenidos a través del instrumento,

realizando su respectivo andlisis.

- Capitulo VII: Discusion, tenemos una charla en la cual se hace referencia a la
importancia de los resultados obtenidos por medio de los andlisis de la

informacion tedrico/practica

- Capitulo VIII: Propuesta, se estructura y propone una estrategia especifica para
la empresa CDA EIl Ruiz en la ciudad de Manizales, la cual tiene como objetivo

la retencion y desarrollo del CH que la compone.

- Capitulo I1X: Conclusiones y recomendaciones, ya, por ultimo, se presentan las

conclusiones finales derivadas del desarrollo de las diferentes partes del
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estudio y se dejan las recomendaciones pertinentes para la organizacion y los

siguientes estudios que se puedan desarrollar a partir de este documento.
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1. El Problema

1.1 Planteamiento del Problema

En Colombia el parque automotor esta creciendo de manera desenfrenada siendo este el
segundo pais del Sur de América con mas vehiculos nuevos vendidos en el afio 2019, a
causa del consumo capitalista que viene en aumento por parte de sus ciudadanos y del
afan de conseguir articulos de lujo y bienes inmuebles para el futuro; este es uno de los
motivos por los cuales el gobierno viene implementando diferentes medidas para controlar
las emisiones de particulas contaminantes suspendidas en el aire. La ley 769 del 2002
dentro de sus articulos 28, 50, 53 y 54 implementa de manera obligatoria la Revision
Técnico Mecanica y de Emisiones Contaminantes RTMyEC para todo vehiculo automotor
gue transite por territorio nacional colombiano después de cumplir un periodo determinado
de tiempo de ser matriculados ante el ministerio de transporte, este proceso se cumple

después del vehiculo ser importado o terminada su fabricacion.

El decreto de ley del 019 de enero 10 del 2012 en el articulo 201 dispone: “Revision
periédica de los vehiculos. Salvo lo dispuesto en el articulo siguiente, todos los vehiculos
automotores, deben someterse anualmente a revision técnico-mecanica y de emisiones
contaminantes” ademas establece a partir del momento de matricula un periodo de tiempo

maximo para realizarla por primera vez.

En la ciudad de Manizales se cuenta con un parque automotor matriculado significativo
siendo este del doble del promedio nacional, el cual es aproximadamente un vehiculo por
cada dos habitantes, se tiene registro de que al 2 de julio del 2019 habian 195.337
vehiculos matriculados en la ciudad entre particulares y publicos, de aqui que en las
pasadas elecciones para alcalde de la ciudad esté fuera un tema importante, en cuanto a
la salud respiratoria de sus habitantes y el desarrollo de nuevos medios de transporte

limpios y publicos en la ciudad, ademéas en Manizales hay estudios e informes en los cuales
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se puede apreciar que el parque automotor aumenta de manera significativa cada afio
(Red Colombiana de Ciudades Cémo vamos (RCCCV), 2020), en el 2009 se tenian
registros de 202 vehiculos por cada 1000 habitantes y en el 2019 de 443 vehiculos por
cada 1.000 habitantes, ademas en el 2019 se registr6 un aumento de 15.000 vehiculos
matriculados, frente a los 180.000 registrados en el 2018. (Estos datos no incluyen los
vehiculos y/o habitantes del municipio vecino de Villamaria), por otro lado, la ciudad a
diciembre del 2019 de acuerdo a los datos obtenidos en la plataforma de Registro Unico
Nacional de Transito RUNT. (Registro Unico Nacional de Transporte (RUNT), 2020) solo
cuenta con un nimero de Centros de Diagndstico Automotor CDA igual a siete (7) siendo
uno de los municipios Colombianos con menores CDA por 1.000 habitantes, de estos CDA
estan clasificados de la siguiente manera: se tienen que solo dos (2) son de Tipo D
(Livianos, pesados rigidos y motocicletas), tres (3) de Tipo B (Livianos y motos) y dos (2)
de Tipo A (Motocicletas), Actualmente la ciudad no cuenta con un CDA Unicamente de Tipo

C (pesados).

Por consiguiente la tipologia del CDA el Ruiz S.A.S., esta clasificada como tipo D para
poder tener un abanico de posibilidades amplio en el aspecto las RTMyEC, cumpliendo de
esta manera con todos los servicios que se puede ofrecer por parte de un CDA, también
vale aclarar que en la ciudad los negocios de este tipo son pequefios en espacio y sin
posibilidad de ampliarse, lo que llevé a la necesidad de tener suficiente superficie Util para
poder ampliarse en el caso de ser necesario, por lo que los negocios existentes estan
limitados en cuanto al volumen de vehiculos que pueden atender, por ende el personal
también es reducido, lo que lleva a que se trabaje con el minimo personal posible para

cumplir operativamente con lo basico requerido.

Adicionalmente a nivel nacional se cuenta con un déficit de personal calificado para realizar
las RTMyEC, por las mismas medidas de control que ejerce el gobierno por medio del
Organismo Nacional de Acreditacién (ONAC), el cual es el ente regulador avalado por el
Ministerio de Transporte de dicho gremio; Por ello todo ciudadano que esté interesado en
aplicar al trabajo requiere un certificado de estudios verificable en RTMyEC otorgado por
un instituto certificado por ONAC y ademas avalado por Registro Unico Nacional de
Transito (RUNT), ademas de cursos de actualizacién de normas tedricas y su cumplimiento
de manera practica, que se tiene que realizar cada 3 afios y cursos en mecanica automotriz

no menor a 40 horas los cuales tienen que tener un periodo de 2 afios entre cada uno.
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Por consiguiente, el personal capacitado, habilitado y actualizado es muy codiciado por los
diferentes Centros que se encuentran activos 0 que quieren entrar al mercado de las
revisiones, llevando a que el personal de trabajo sea muy inestable debido a la alta
demanday poca oferta que se encuentra en el mercado laboral, generando que el personal
esté interesado en las ofertas del mejor postor en el &mbito econdmico, sin tener en cuenta
las condiciones laborales como la estabilidad y beneficios que algunos CDA ofrecen dentro

del contrato.

No obstante, hay cierto tipo de inspectores (persona encargada de realizar las RTMyEC),
gue debido a su edad (30 a 50 afios), condicion familiar (Casados, o con hijos pequefios),
estén buscando una mayor estabilidad laboral, ambiente laboral amigable y tiempo de

calidad con sus familias, lo cual es dificil de encontrar en el mercado.

También como vemos en parrafos anteriores, el personal de este tipo de negocio es un
recurso valioso, esencial y de alta rotacién debido a condiciones exdgenas del medio, lo
gue lleva a que estas habilidades y conocimientos que poseen los trabajadores no sean
faciles de encontrar en el mercado, todo este tipo de intangibles se conoce como Capital
Intelectual o Cl (Aime Yungan, Padilla Martinez, & Le6n Saltos, 2020), y tiene un valor
intrinseco dentro de la organizacion debido a que cualquier persona puede hacer un trabajo
pero nadie lo realiza de la misma manera, generando valor intelectual y monetario al

trabajo elaborado por dicho trabajador.

El término Capital Humano o CH se considera la primera dimensién del Cl, también se dice
gue esta es la “dimension de las habilidades, experiencias y destrezas que se utilizan en
el proceso diario de trabajo” (Aime Yungan, Padilla Martinez, & Ledn Saltos, 2020) por
consiguiente se puede decir que toda la capacidad, conocimiento y desempefio empleado
laboralmente por los individuos puede ser catalogado como CH, lo que lleva a que este

personal sea considerado un activo con valor intangible dentro de la organizacion.

Como este recurso es la principal fuente de conocimiento de las empresas, se considera
critico o quizas el mas importante (Pérez Fuentes & Castillo Loaiza, 2016), de aqui
podemos estar diciendo que su desarrollo y gestion, son fundamentales para aumentar el
valor de la compafiia, es por esto que se requiere inversion en el desarrollo de los

conocimientos teérico-practicos de los empleados, lo que a su vez ocasiona incremento en
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el valor intangible llevando a tener un capital monetario empresarial mas prospero en el

futuro.

En el CDA que es una empresa dedicada a la revisién técnico mecanica y de emisiones
contaminantes de vehiculos automotores, esta actividad debe ser realizada por personas
expertas, ya que un vehiculo el cual haya sido aprobado pone en riesgo a todo ciudadano
(Conductores, Pasajeros, Transeuntes) que pueda tener contacto con el mismo, por ende,
se considera una actividad especializada, de mucho cuidado al detalle y alto grado de
moralidad por parte de los mismos Técnicos o Inspectores encargado de realizar dichas
revisiones (Actividad realizada durante la certificacion), los cuales como hemos venido
diciendo son el Capital Humano méas importante, ya que de todo su conocimiento tanto
tedrico o préactico, habilidades para determinar fallas existentes o posibles y la destreza o
pericia que tengan las revisiones detectando asi no conformidades con las normas
establecidas por el Ministerio de Transporte para vehiculos depende que el CDA El Ruiz

S.A.S., sea una empresa confiable para toda la comunidad de la ciudad de Manizales.

Por consiguiente, la retencion de personal se ha convertido en un desafio para las
empresas de la actualidad debido a que en algunos tipos de mercado se consigue mayor
demanda que oferta, sumado a la continua rotacion que se evidencia (Meneses, 2019), por
ende, el conocimiento del personal se convierte en el bien mas preciado que se puede

tener dentro de la organizacion.

Debido a lo anterior, el personal es sumamente importante en cualquier tipo de negocio,
entonces, hay que proteger todo su CH, implementando diferentes herramientas, medios
y/o métodos de Retencién de Capital Humano (Garcez, Londofio, Mendez, & Jormaris,
2016), debido a que cada vez que un trabajador deja su puesto de trabajo se pierden
conocimientos adquiridos en el dia a dia, se pierde esfuerzo, tiempo y dinero invertidos en
dicho trabajador, ademas del que se requiere con la nueva contratacién para que alcance

una optima condicién laboral.

Lo anteriormente expuesto hace evidente, que no solo es importante mantener motivado
al trabajador, sino que también se debe generar un ambiente propicio, en el cual, se sienta
cémodo, entendiendo que la empresa no solo le esta contribuyendo econémicamente a él
y a su familia, sino que esta en aprendizaje continuo, en temas relacionados con su trabajo

y en muchos casos que le gustan y lo animan a continuar en su trabajo actual sin generar
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una consecuencia negativa para su empleador, la cual seria realizar una nueva

contratacion para reemplazarlo.

En vista de lo anterior y que el personal para realizar las RTMyEC es escaso, de alta
demanda, altamente capacitado y de una rotacion laboral elevada, ademas de que este
trabajo se realiza de manera presencial y tiene como componentes estaciones de trabajo
tanto automatizadas como manuales es necesario realizar una descripcién de las
competencias, habilidades y conocimientos de los trabajadores actuales del CDA,
sabiendo que todo esté CH es de suma importancia para la empresa, estos conocimientos
manuales son adquiridos de manera tanto tedrica como practica y dependen de la pericia

de cada inspector.

También existe la norma NTC 5385:2012 que enuncia los defectos por los cuales un
vehiculo se considera peligroso en la via y debido a esto no puede transitar por territorio
colombiano, la cual el inspector se tienen que conocer y saber casi de memoria, pero
aparte de este conocimiento tedrico, se depende de los conocimientos practicos de cada
uno de ellos para localizar y verificar que el defecto si esta presente en el vehiculo, por
ende se requiere mucha practica y pericia para que el trabajo se realice de manera 6ptima
(rapida y sin inconvenientes), de lo anterior tenemos que el CH es de suma importancia en

la empresa y es sumamente importante retenerlo y capacitarlo.

Visto desde otro punto de vista, es necesario evitar a todo costo que el CH esté en
busqueda constante de puestos de trabajo, realizando una indagacion del porqué no estan
interesados en la estabilidad laboral dentro del CDA El Ruiz S.A.S., también en algunos
casos porque estan interesados en buscar nuevas maneras de capacitarse por medio de
diferentes compafiias y cuando logran este objetivo igualmente buscan la manera de saltar
a otra organizacion, lo que provoca que las organizaciones tengan pérdidas no solo a nivel

financiero, sino también en otros aspectos.(Meneses, 2019)

Debido a lo anterior, es esencial disefiar una estrategia de retencion de CH para el CDA
con la cual se pueda seducir a este tipo de Capital Humano y que igualmente sirva como
un enganche laboral al momento en el cual se requiera contratar personal, cautivando a
los mejores del mercado y atrayéndolos a la organizacion (En caso de ser necesario),

minimizando el riesgos de que después de un tiempo tomen la decision de buscar nuevos
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aires y generando asi, el inicio nuevamente del proceso de seleccién y contratacion dentro

del CDA, el cual genera gastos tanto en tiempo como en dinero para la empresa.

1.2 Pregunta de Investigacion

¢, Cual es la estrategia que se debe implementar para retener el Capital Humano en el

Centro de Diagnéstico Automotor El Ruiz S.A.S., en la ciudad de Manizales?
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2. Justificacion

El presente proyecto busca realizar una investigacion propositiva en Capital Humano, con
base en la retencion y capacitacién del personal para una empresa, el cual hace parte del
Capital Intelectual y realizar una mezcla entre lo que dice la teoria y lo que se esta
realizando de manera practica con base a los conocimientos del personal contratado
dentro de CDA El Ruiz S.A.S., con la finalidad de describir y proponer una estrategia, con
el cual se pretende que la empresa invierta en el personal, y de esta manera hacer crecer

este recurso intangible, el cual es un pilar fundamental dentro de la misma.

Esta investigacion es un importante aporte tedrico para proéximos estudios, puesto que, el
tema de retencion del capital humano es un tema que aqueja a diversas organizaciones a
nivel mundial, pues, la rotacion de personal es evidente en multiples escenarios trayendo

consecuencias negativas a las empresas.

2.1 Contextualizacién del problema

La empresa objeto de estudio se denomina Centro de Diagnéstico Automotor El Ruiz, es
una Sociedad por Acciones Simplificada (CDA El Ruiz, S.A.S), esta ubicada en la Carrera
26 105 172 Bodega 4 de la ciudad de Manizales, Caldas. Se realizan diagndsticos a
motocicletas, vehiculos livianos particulares, livianos publicos, pesados particulares y

pesados publicos.

2.1.1 Misiéon de CDA EI Ruiz

CDA EIl Ruiz, en conjunto con su personal altamente calificado, instalaciones excelentes y
la mejor tecnologia tiene como mision brindar a sus clientes el servicio de Revision
Técnico-mecanicas de Emisiones Contaminantes (RTMyEC) estableciendo de manera

acertada las condiciones de mantenimiento de todos los vehiculos inspeccionados.
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2.1.2 Vision de CDA EIl Ruiz

Ser reconocido por la calidad y eficiencia de los servicios ofrecidos, al igual que por la
calidad de su cultura organizacional, siendo un referente de excelencia en la obtencion del

bienestar de cada uno de sus empleados.

2.1.3 Politica de calidad del CDA El Ruiz

CDA EIl Ruiz estd comprometido a ofrecer tecnologia de ultima generacién, personal
especializado e instalaciones adecuadas, siendo una empresa comprometida en realizar
el RTMyEC de los vehiculos automotores que transitan en Colombia, se compromete a
satisfacer las expectativas de sus clientes con un servicio de 6ptima calidad que se apegue
a toda la normativa legal establecida, con el propésito de contribuir con la misién del Estado
de garantizar la seguridad en las vias y proteger el medio ambiente; esto a través de un
modelo gerencial de mejoramiento continuo, que permita garantizar la disponibilidad de
recursos y el bienestar de su personal, asi como contribuyendo a la maxima rentabilidad,

posicionandose como una empresa pionera en el sector.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Disefiar la estrategia a implementar para retener el Capital Humano en el CDA El Ruiz en la

ciudad de Manizales.

3.2 Objetivos Especificos

1. Desarrollar un soporte teérico sobre Capital Humano, por medio de una revision
bibliogréfica.

2. Adaptar un instrumento de medicién del CH en el CDA El Ruiz.

3. Medir el Capital Humano, por medio del instrumento adaptado en el CDA El Ruiz.

4. Establecer la estrategia que contribuya a retener y desarrollar el Capital Humano del CDA
El Ruiz.
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4. Marco Teorico

El marco tedrico es un apéndice importante en toda investigacioén, pues, por medio de una
teoria, brinda relevancia al sentido del problema y, asimismo, contextualiza el estudio lo
que permite entender o brindar soluciones a un problema especifico. Es relevante
evidenciar que se estd construyendo conocimiento enmarcado en una tradiciébn en un
ambito especifico, donde la elaboracién o aplicacion se ha dado mediante la contricion de
varios autores, y en la cual, el objetivo es realizar un avance; por lo tanto, el marco teérico
anuncia un concepto o una perspectiva; mostrando su importancia, y presentando o
comentando uno o varios trabajos representativos de la teoria adoptada. (Barletta,
Chamorro, & Mizuno, 2021)

4.1 Antecedentes de la investigacion

El presente estudio, se propone a disefiar estrategias de retencion del CH para el CDA El
Ruiz, el tema de retencién de personal, talento humano, como también se le conoce ha
sido objeto de estudio para varios investigadores, cuyos desarrollos son relevantes para la

contextualizacién de la investigacion en curso, algunos de ellos son los siguientes:

Marcela Londofio & Laura Pérez, durante el ano 2.020 presentaron la tesis “factores
determinantes en la retencién de personal, para los conductores de una empresa del sector
logistico de la ciudad de Medellin”, fue una investigacion de tipo cualitativo, cuyo objetivo
principal fue identificar los factores determinantes en la retencién de personal, para los
conductores de una empresa del sector logistico de la ciudad de Medellin, el instrumento
utilizado fue la entrevista, la cual, se aplicé a una muestra de 10 trabajadores, obteniendo
como resultado la determinacién de las causas de permanencia o intencién de retiro, las
estrategias de retencion aplicadas, tanto monetarias, como no monetarias, y finalmente las
condiciones que facilitan u obstaculizan la retencion, llegando a conclusiones que
permitieron realizar recomendaciones a la empresa para fortalecer el proceso de retencion

de su personal. (Londofio & Pérez, 2020)
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Otro de los estudios fue desarrollado por Barrios Blanca, Rey Fredy, Gomez Jeferson,
Zuiiga Liset & Saboya Ramédn, quienes en 2022, desarrollaron un Trabajo de grado de
maestria en administracion titulado, “Plan de mejora para el clima organizacional en la
Corporacion para el Desarrollo Sostenible del Norte y Oriente Amazénico (CDA) en la sede
del departamento del Guainia” que se propuso brindar al CDA informacion real y valiosa
para disefiar un plan de mejora con estrategias mas convenientes en pro de fortalecer el
clima organizacional de la entidad, la metodologia implementada fue una investigacion
descriptiva, usando como instrumento una encuesta aplicada a 26 colaboradores del CDA
para medir el grado de satisfaccion, insatisfaccion, falencias y aspectos positivos de

recoleccién en conocimiento y mejora de las mismas.

El trabajo de campo concluyé que el clima organizacional tiene aspectos a mejorar como:
actualizacién de funciones, trabajo colaborativo, comunicacion asertiva, incentivos, entre

otros. (Barrios, Rey, GOmez, Zufiga, & Saboya, 2022)

Por su parte, Meneses Kelly, en el 2019, presenté un articulo cientifico, que tituld
“Estrategias de atraccion y retencion del talento humano para disminuir la rotacién de
personal”’ que buscaba identificar los motivos por los cuales, es tan frecuente la rotaciéon
de personal en las empresas y de la misma manera, abordar las estrategias de atraccion
y retencién, en pro de evitar la constante rotacion del activo mas valioso de toda
organizacion, el cual es el talento humano, el tipo de investigacion fue exploratoria,
realizando una revision sistematica de temas relacionados a la atraccion y retencion del
personal, ampliando asi la perspectiva de la problematica y proponiendo soluciones
mediante estrategias que se consideran efectivas para los fines planteados. (Meneses,
2019)

Como se puede observar, estas tres investigaciones tienen tdpicos comunes con el trabajo
en desarrollo, la primera aborda la retencion de personal y aunque la investigacion es
cualitativa, sus aportes teéricos son enriquecedores y Utiles para nuevas investigaciones
en el area, en cuanto a la segunda se enfoca en el clima organizacional, el cual, es un
factor determinante a la hora de pretender retener al capital humano, tomando en cuenta
gue también el ambito de estudio fue un CDA, aumenta su relevancia para tomarla en
cuenta durante el presente trabajo y por ultimo el articulo cientifico mencionado, hace

mencion general de estrategias de atraccion y retencion de personal, su abordaje es mas
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amplio, pues no se delimita a una empresa especifica, sin embargo, sus observaciones
son relevantes y dignas de tomar en consideracion. Habiendo establecido los

antecedentes de la investigacién, ahora se contextualizara la investigacion.

4.2 Capital Intelectual

En los ultimos afos el Capital Intelectual (Cl) ademas de su incorporacién en el mundo
académico se ha ido acoplando al mundo empresarial, siendo de acuerdo con Brooking
(1996) un aspecto que actualmente se torna imprescindible para las organizaciones, segun
Scarabino et al. (2007) el Cl se define como el conjunto de aportaciones intangibles que
en la era actual se convierte en el principal activo de las empresas. Este no se puede
observar en un sentido estrictamente contable, debido a que es mucho mas amplio,
incluyendo los activos que no son percibidos por la normatividad contable a lo que se
suman las habilidades y capacidades que poseen la organizacién y los empleados
(Scarabino et al., 2007).

En la época actual el conocimiento se ha constituido como un recurso econémico que ha
tomado relevancia, siendo reconocido como un factor generador de valor por medio de la
aplicacion del saber al trabajo, que en ocasiones supera a los demas activos de la empresa
(Garcia, 2021). Al relacionarse con la propiedad intelectual y el conocimiento tedrico

practico, el Cl es uno de los principales creadores de riqueza

Las organizaciones se pueden asimilar con un sistema el cual incorpora diferentes
subsistemas y sus componentes, entre los cuales se identifica el Cl como el activo mas
valioso del sistema (Garcia, 2021). El Cl a su vez posee cuatro componentes, los cuales
son Capital Estructural (CE), Capital Relacional (CR), Capital Social (CS) y Capital Humano
(CH) (Scarabino et al., 2007). Estos pueden trabajar en conjunto o por separado en busca

del cumplimento de los fines organizacionales.

4.2.1 Capital Estructural

Se define el capital estructural en esencia como el conocimiento que la organizacion ha
internalizado, quedando de esta manera acoplado a su propia estructura y procesos
internos. Ledn & Mancheno (2017) identifican diferentes posturas, entre las cuales se

destacan la de Leliaert et al. (2003), estableciendo que el CE se relaciona con la captura
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del conocimiento por parte de la empresa, refiriéndose a la absorcién de los conocimientos,
habilidades y competencias de las personas involucradas en la organizacion. Carson et al.
(2004) establecen dos vertientes del CE. Por un lado, el CE fluido, el cual se identifica
cuando los grupos se modifican por el dinamismo presente en su naturaleza y, de otro
lado, el CE cristalizado, el cual consiste en el uso de los datos, la implementacion de
politicas y los diferentes procedimientos de las organizaciones. El CE en contraste con el
CH es reconocido como propiedad de la empresa (Ficco, 2020). Adicionalmente el CE se
compone de tres dimensiones. La organizacional, que es la estructura fundamental del CE
y sus elementos; la innovacion, que comprende los intangibles utilizados para crear y
elaborar nuevos productos y, el proceso que son aquellos trabajos sobre normas técnicas

de calidad que fortalecen el servicio y la eficiencia. (Guzman Villavicencio et al., 2020).

4.2.2 Capital Relacional

Las empresas requieren un canal de comunicacion con su exterior, por lo tanto, segun
Ficco (2020) el CR esta asociado al valor que es generado por las relaciones de la empresa
con las partes interesadas en el exterior, lo cual es coherente con lo que menciona Bueno
(1998) cuando afirma que el CR incluye como valor aquellas relaciones entre la empresa
y sus clientes, consumidores o el gobierno. Ademas, para Martin y Garcia (2003) el
conjunto de capacidades que constantemente cambian es a lo que se refiere este capital,
debido a lo dinamico del entorno. En la misma linea, Swart (2006) confirma esta necesidad
y destaca la importancia de sostener tanto las relaciones formales como las informales con
estos grupos de interés (Kong, 2008). Es importante destacar que el contacto continuo con
el entorno representa una parte fundamental para el sostenimiento y mejoramiento de la
empresa, por esto se vuelve imperativo el fortalecer, mejorar y mantener las relaciones con

todos aquellos involucrados directos o indirectos de la organizacion.

4.2.3 Capital Social

El CS forma parte fundamental del Cl debido a su alcance en relacion a la cultura
organizacional. Este capital se describe como un componente derivado del CR, y se refiere
a las relaciones existentes entre empleados, ex empleados y el publico en general, los
cuales en determinado momento realizaron aportes a la organizacién (Prieto Moreno &

Borras Atiénzar, 2020). Para Jiménez & Saiz (2008) este capital expresa el valor presente
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en las practicas informales de conducta, las cuales se derivan de los valores integradores
de relacién basados en la reciprocidad y la confianza. Se identifica de esta manera su
similitud con el CR, pues Swart (2006) también destaca la importancia de sostener las
relaciones formales e informales. Por su parte Gonzalez Reyes (2009) menciona que las
relaciones sociales son valiosas, las cuales se encuentran en los individuos y se
comunican con la estructura organizacional, encontrandose adheridas a los recursos
intangibles que permiten o evitan el desarrollo de cualquier tipo de accion, ya sea colectiva
o individual. De lo cual podemos afirmar que, si bien el CS forma parte del CR, se muestra
como una red que esta ligada a diferentes aspectos importantes de la organizacién, y que

dependiendo de su enfoque puede apoyar el avance de la organizacion o detenerla.

4.2.4 Capital Humano

El concepto de CH no es un concepto nuevo, de hecho, uno de los primeros en hablar del
tema fue el economista Adam Smith, quien en 1776 escribié su obra “La riqueza de las
naciones”, donde compara a las personas con maquinas productoras. Desde entonces
otros escritores, filésofos, economistas e intelectuales continuaron con estas ideas hasta
mediados de los afios 1960, donde empezo a gestarse una estructura tedrica mas solida,
la cual se basaba en el grado de escolaridad y la experiencia profesional (Fuentes &
Castillo Loaiza, 2016).

Los economistas Gary Becker en 1964 y posteriormente Jacob Mincer en 1974
popularizaron el término CH, describiéndolo como la combinacién de habilidades,
conocimientos, experiencias, habitos y personalidad individual y la utilizaciéon de éste en
un sentido productivo (Pérez, 2018). Con una perspectiva similar pero mas general
Edvisson y Sullivan (1996) detallan el CH como las capacidades que son pertenecientes a
los colaboradores de la organizacién, gracias a la contribuciébn de conocimientos,
destrezas y habilidades que permite la investigacion y el desarrollo para la empresa. Para
Pike et al. (2005) es el capital que origina la creacion de valor, ademas de esto Martin et
al. (2011) afiaden que el CH aporta a través de su conocimiento una ventaja competitiva

de gran importancia en la organizacion.

Los conocimientos tedrico-practicos del personal forman parte fundamental en la
generacién de valor de la organizacion y su competitividad, por tanto, las empresas con el

fin de potencializar su CH pueden implementar diferentes métodos, de los cuales su
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efectividad dependera de la disposicion del personal para incrementar su Know-How. La
percepcion de que cualquier miembro del personal es reemplazable ha perdido
significancia, ya que el conocimiento, habilidades y demas caracteristicas del CH tienen
mayor valor para las empresas actuales, por tanto, es importante que el CH esté alineado

con la planeacion estratégica de la organizacion.

Hay que recordar que, desde la perspectiva de la Gestidn Estratégica del Capital Humano,
implica que se administre o gestione el CH con visién de mediano y largo plazo para la
organizacion, en sincronia con sus objetivos estratégicos a fin de construir una ventaja
competitiva 0 una ventaja competitiva sostenible. En la gestion estratégica se deben
implementar las herramientas necesarias para acoplar las diferentes caracteristicas del CH
a puntos estratégicos donde pueda ser aprovechado de la mejor manera posible su
potencial, entendiendo que el éxito de una empresa radica en gran medida en su CH y su
localizacion dentro de la misma. La empresa a través de su autoconocimiento debe estar
en la capacidad de desarrollar politicas y practicas adecuadas a fin de incorporar las
capacidades, habilidades y destrezas (Arturo, 2019), que son requeridas para el
cumplimiento de las metas organizacionales y sostenerlas en el tiempo, esto es, construir

ventaja competitiva sostenible.

En el reclutamiento de personal se parte de un conocimiento propio de la organizacién
respecto a sus necesidades, en primer lugar, para luego abocarse a identificar y atraer el
CH adecuado (Arturo, 2019). La heterogeneidad propia del CH exige que las empresas
desarrollen filtros los cuales permitan identificar aquel CH apropiado para los
requerimientos que ya fueron identificados (Arturo, 2019). Luego de seleccionado, se
pretende alinear el CH con los fines estratégicos de la organizacién buscando el
mejoramiento del desemperio y crecimiento individual y conjunto del personal a través de
la capacitaciébn. La empresa debe poseer estrategias para evaluar el desempefio
permitiendo medir la excelencia de las cualidades del CH y la contribucién al desarrollo de
la empresa identificando aquellos individuos comprometidos con los objetivos de la gestion
estratégica. Ademas de esto, el personal de las empresas en relacion a su desempefio
recibe estimulos, los cuales son identificados como recompensas, financieras y no

financieras (Jara et al., 2018).
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El CH se identifica como un capital variable y heterogéneo el cual se refiere a las
capacidades, habilidades, destrezas y salud de los individuos. Estas caracteristicas
diversas del CH deben seleccionarse, alinearse y complementarse para enfocar su
potencial a la generacion de valor para la organizaciéon. Por tanto, la gestion estratégica de
CH cumple la funcion de incorporar el CH al desarrollo de la empresa, permitiendo construir
ventaja competitiva. Dado que en la actualidad se ha reconocido el CH como un aspecto
relevante y por qué no, vital para las organizaciones. Por tanto, es imperativo el uso de
estrategias, que permitan retener en las organizaciones este CH, si se busca construir una

ventaja competitiva sostenible.

4.3 Retencion del CH

La retencion del CH se puede entender como la intencion de la organizacion de impedir
gue el CH salga o desaparezca de la misma, siendo coherente con Chew (2004) y Holtom
et al. (2008), quienes ven la retencion como la forma de mantener a los empleados dentro
de la organizacién. Conviene destacar otra perspectiva similar la cual identifica la retencion
como un proceso voluntario en el que la persona permanece en la organizacion sin que
existan barreras de salida para el abandono, sin embargo, se da la permanencia dentro de

la empresa por razones ya sean profesionales o personales (Martin Sierra, 2011).

4.3.1 Una aproximacion al concepto

La retencién de personal, el cual puede ser identificado como el nacleo del CH, se viene
investigando desde largo tiempo atrds. Segun Martin Sierra (2011) para comprender la
retencién de CH es necesario tener presentes las implicaciones de la rotacion voluntaria,
para poder diferenciar las estrategias que permitan la retencién. Aunque las diferentes
investigaciones por lo general interpretan la retencién y la rotacién voluntaria como caras
opuestas de la misma moneda, estas representan niveles de analisis diferente, aun cuando
para el entendimiento de la retencién se deban tener nociones claras de la rotacion
voluntaria como un fenédmeno que se enfoca principalmente en el individuo y las causas
gue ocasionan o influyen en su decision de abandonar la organizacién. Particularmente
este concepto no sera profundizado ni desarrollado aqui. Por su parte la retencion se basa

en las acciones de la organizacién que permitan lograr mantener su CH (Martin Sierra,
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2011), siendo este el concepto sobre el cual se reflexionara y se profundizara en este

articulo.

En las organizaciones se presenta una gran variedad de CH el cual abarca diferentes
caracteristicas, ademas de que se desarrollan y adquieren diferentes conocimientos
brindados por la organizacion, por tal motivo es importante identificar y retener el personal
adecuado, el cual cumpla con las exigencias de la organizacion. Siendo la retencion un
punto critico es importante comprenderla, para esto Johnson et al. (2000) y Chew (2004)
identifican dos categorias donde se clasifica la retencion del CH. En primer lugar, la
retencién funcional, con la cual se logra mantener a los empleados que poseen alto
rendimiento vinculados a la organizacion y, en segundo lugar, la retencién disfuncional,
gue se da cuando los empleados de alto rendimiento se retiran de la organizacién y los de
bajo rendimiento permanecen vinculados. Enfocarse en la retencion funcional para contar
el CH requerido, contribuye al logro de los resultados deseados por la organizacién que
ajusta sus estrategias dependiendo del cambio de las metas como consecuencia de la
dindmica del entorno competitivo actual. En este sentido, las fortalezas que posee la
organizacion, particularmente en su CH, permiten confrontar estos cambios y generar

respuestas oportunas y efectivas.

4.3.2 Retencion: Estrategia basada en variables

De las diferentes estrategias, que se enfocan en la retenciéon del CH, hacen parte variables
gue influyen en la decisiébn del personal para permanecer en la organizacion. En la
literatura se identifican dos categorias generales, en primer lugar, encontramos las
variables organizacionales, las cuales principalmente afectan al CH en su desarrollo al
interior de la organizacién ya que son aportadas por la empresa. En segundo lugar, se
encuentran las variables de caracter individual, las cuales son propias del CH, incluso sin
estar vinculado a una organizacién. Para contrastar de manera mas adecuada ambas
categorias, la primera requiere una relacion organizacional para hacerse presente, como
lo es por ejemplo la compensacién, mientras que la segunda no lo requiere, siendo el caso
de variables como el ambiente familiar del CH. Identificarlas adecuadamente permite que
el proposito de las estrategias para la retencién funcional pueda ser encaminada

adecuadamente respecto al personal objetivo.
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4.3.2.1 Variables organizacionales que influyen en la retencién
del CH

Con la investigacion realizada por Martin Sierra (2011) se identifican diferentes variables
gue son de caracter organizativo que apoyan la retencion del personal, estas son:
Satisfaccion laboral, compromiso organizativo, soporte o apoyo percibido por parte de la
organizacion, intercambios con lideres e inmersién en el trabajo. Kyndt et al. (2009)
compartiendo una perspectiva similar identifica siete factores los cuales pueden mejorar la
retencion del CH, entre los cuales encontramos la compensacion y apreciacion del trabajo
qgue se realiza, provision de trabajo desafiante, ambiente que invite a la organizacion,
oportunidades de aprendizaje y promocion, relaciones positivas con comparieros, equilibrio

entre la vida profesional y personal y comunicacién positiva.

4.3.2.2 Variables individuales que influyen en la retencién del
CH

Por su parte Kyndt et al. (2009) mencionan ademas de las variables organizacionales,
diferentes variables de caracter personal, las cuales de igual manera poseen gran relaciéon
con la retencion del CH, entre estas se encuentran, la edad, el sexo, el nimero de hijos, el
nivel de escolaridad, mascotas en el hogar y su contexto familiar, entre otras. La
importancia de estas variables radica en que las personas se ven altamente influenciadas
por estas al momento de tomar decisiones que impactan en la organizacion. De forma
semejante sucede con el efecto positivo que sobre la estabilidad laboral y el sentido de
responsabilidad tiene el hecho de contar con personal casado y con familia dentro del

grupo de colaboradores (Huang et al., 2006).

4.3.2.3 De la satisfaccion laboral al compromiso organizacional:
Un trabajo en equipo

Segun Mitchell et al. (2001) al pretender predecir las causas del abandono del CH, se da
paso a la mejor implementacion de los métodos estratégicos para la retencion, entre esto
menciona que la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional son aspectos clave

para favorecer la retencion funcional del CH. La importancia de estas dos variables radica
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en las implicaciones, tanto en el rendimiento del CH como en su apropiacion de las metas
estratégicas de la organizacion, por lo tanto, ambas variables fomentan la retencion

funcional del CH.

La satisfaccion laboral se compone de las creencias y valores propios del individuo,
ademas del equilibrio logrado entre las necesidades y los fines para cubrirlas, en su propio
ambiente laboral (Martina et al., 2007). De acuerdo con esto se identifica que la satisfaccién
laboral se compone de caracteristicas individuales, las cuales son propias del CH y otras
organizacionales, ya que dependen de las politicas y estrategias internas de la
organizacion. Dentro de la literatura se identifica esta variable en diferentes
investigaciones, lo cual implica que es un foco fundamental al momento de desarrollar
estrategias para la retenciéon del personal. Ademas de esto, la satisfacciéon laboral
desempefia un papel importante en la adquisicién del compromiso organizacional por parte
del CH.

El denominado compromiso organizacional, se presenta en la literatura como una variable
de gran importancia (Martin Sierra, 2011), el cual segun Mowday, Steers y Porter (1979)
puede definirse como aquella percepcién por parte del individuo de los valores y objetivos
de la organizacion los cuales se asumen como propios. Esto implica la realizacién de
esfuerzos por el bienestar de la organizacién y un fuerte deseo de permanencia dentro de
la misma. Asi pues, el CH se hace mas valioso para la organizacién en la medida que
aumenta su nivel de compromiso con la organizacion. Existen tres componentes del
compromiso organizacional: normativa, constructiva y afectiva, siendo esta Ultima la mas

estudiada para asuntos de retencién (Meyer y Allen, 1991).

4.4 Gestion Estratégica del capital humano

(Chiavenato, 2011) la describe como el “conjunto de politicas y practicas necesarias para
dirigir cargos gerenciales relacionados con personas o recursos”, entendiendo que el éxito
de una empresa radica en gran medida en el capital humano, la misma debe establecer
las politicas necesarias para incorporar a las personas indicadas en la organizacién y

mantenerlas a través del tiempo.

Los procesos fundamentales de la gestion del capital humano son:
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- Reclutamiento
- Seleccion

- Capacitacion

- Recompensa

- Evaluacién del desempefio (Jara, Asmat, Nancy, & Medina, 2018)

4.4.1 Reclutamiento y seleccion del Capital Humano

Al hablar de reclutamiento y seleccion del personal, se habla de “abastecer la organizacion
de talento humano necesario para su funcionamiento” (Chiavenato, 2011), El mismo autor
sefiala que, existe un amplio mercado laboral, en el cual, se genera una oferta y una
demanda de empleo que da paso al proceso de reclutamiento y seleccién, este mercado
fluctia entre el mercado de recursos humanos, que consta de los candidatos disponibles
y el mercado de trabajo que son los puestos disponibles interactuando con los puestos
ocupados, en un amplio mercado, los responsables del reclutamiento y seleccion
realizaran la convocatoria para que quienes opten por la vacante disponible puedan ser
evaluados y eventualmente asignados al cargo dentro de la organizacion. Los candidatos
deberan entrevistarse con el personal de Recursos Humanos (RRHH) presentar
documentos que avalen su preparacion y someterse a las diferentes evaluaciones que

plantee la empresa.

En el caso del CDA, quienes opten por los cargos de inspectores y directores técnicos
deben cumplir con un perfil determinado, estar altamente calificados y poseer todos los
conocimientos técnicos requeridos, para el proceso de seleccién de la empresa debe

estudiar tanto interna como externamente el mercado.
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llustracion 1. Mercado de capital Humano.

Otros espacios

de otras .
de reclutamienta

empresas

leccion interna

educativos

Fuente: Elaboracion propia tomando como referencia los aportes de (Chiavenato, 2011)

Atendiendo a lo planteado en la figura 1, cuando se pretende ocupar una vacante en la
empresa los primeros candidatos deben ser los trabajadores internos con los que ya se
cuentay que tienen el perfil necesario para ascender en la entidad, si la empresa no cuenta
con dicho personal o no desea modificar cargos puede reclutar personal de otras empresas
afines, los centros educativos como universidades, institutos, entre otros también podrian
constituir un lugar clave para descubrir nuevos talentos e incorporarlos en la empresa, sin
embargo, pueden haber otros espacios de reclutamiento, como por ejemplo candidatos
recomendados por otros empleados, reclutamiento a través de plataformas virtuales, entre

otras.
4.4.2 Capacitacion

Se entiende como el proceso sistematico que permite mejorar el desempefio de un
individuo para que se alcance la consecucién de objetivos de la organizacion a la cual
pertenece. (Jara, Asmat, Nancy, & Medina, 2018) Es decir, es un proceso de aprendizaje
al que se somete a los empleados para que estos entiendan la esencia de la empresa y
los procedimientos que alli se realizan, con el fin de que su participacién en la entidad
alcance los mejores resultados, generando ganancias a la misma. En el caso de los CDA,
es imprescindible que el personal cuente con una capacitacion previa, sin embargo, al ser

contratado se da continuidad al proceso de aprendizaje.
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llustracion 2. Proceso de Capacitacion.
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Fuente: Elaboracién Propia.

En cuanto a la capacitacion en el caso de los Centros de Diagndstico Automotor, la ASO-
CDA pone al alcance de los CDA, diferentes programas de formacion y certificacion en
diferentes tematicas relativas a la Revisibn Técnico Mecanica y de Emisiones

Contaminantes.
Entre ellos comprenden los siguientes cursos:

- Cintas retrorreflectivas

- Certificacién de competencias Laborales (Normas de los CDA y normas de Servicio
al cliente)
- Cursos de actualizacién. (ASO-CDA, 2018)

Algunos de estos cursos son gratuitos y permiten a los trabajadores o aspirantes a cargos
dentro de los CDA capacitarse y mantenerse a la vanguardia de las actualizaciones que
puedan surgir, entendiendo que el entorno actual es un entorno dindmico donde las

tecnologias avanzan aceleradamente.
4.4.3 Recompensa

La recompensa se trata del reconocimiento o la retribucion a los servicios que una persona
ofrece dentro de una entidad, la m&s usual es la remuneracion del trabajo realizado. Las
recompensas bien pueden ser financieras o no financieras, son financieras cuando se
percibe dinero y no financieras cuando se brinda motivacion a través de gestos que no

implican contraprestacion dineraria. (Jara, Asmat, Nancy, & Medina, 2018)
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Tabla 1. Tipos de Recompensa.

Recompensas financieras Recompensas no financieras
Directas Indirectas Reconocimiento publico
Salarios Vacaciones Mencion de empleado del mes
Comisiones Descanso semanal remunerado Ascensos
Premios Gratificaciones Inclusién

Fuente: Elaboracion propia.
4.4.4 Evaluacion de Desempefio

Se define como un sistema que permite medir la excelencia de las cualidades que muestra
una persona y su contribucion al desarrollo empresarial. (Jara, Asmat, Nancy, & Medina,
2018) La evaluacion dentro de la empresa es sumamente importante, debido a que, solo
por medio de ella se permite determinar si los individuos estan comprometidos con los
objetivos planteados por la organizacion y esta contribuyendo a la consecuciéon de los

mismos.

4.5 Rotacién de Personal

Se define como la fluctuacion que se da entre los trabajadores que conforman una
empresa y la misma, que viene dado por la cantidad de personas que entran y salen de la
organizacién (Chiavenato, 2011), la rotacion atiende a factores internos y externos, los
mas destacados son el clima organizacional, la remuneracién monetaria, la capacidad de
liderazgo ejercida, entre otros (Londofio & Pérez, 2020). El indice de rotacién es

cuantificable y viene dado por la siguiente ecuacion:

AtD . 100

indice de Rotacion: PE

Donde:

A= Personal admitido durante el periodo que se esta considerando, es decir, personal que

ha entrado a la empresa.

D= Personal desvinculado, bien sea por decision de la organizacién o por iniciativa propia.
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PE= Promedio de los empleados que fueron contratados en el periodo del cual se realiza
el célculo, se obtiene a través de la sumatoria de los empleados que han ingresado al

principio y final del ciclo dividida entre dos. (Chiavenato, 2011)

El indice refleja de manera porcentual la circulacién de personal dentro de la empresa. Si
por su parte, la empresa solo quiere realizar un analisis de sus pérdidas de capital humano,

en la formula solo se consideran las desvinculaciones del personal y no los ingresos,

guedando la ecuacion de este indice de la siguiente manera:

Dx100
PE

Rotacién de personal:

El hecho de que las organizaciones conozcan su indice de rotacion les permite desarrollar

acciones para llegar a un punto deseado.

llustracion 3. Factores que inciden en la rotacion del personal.

Externos Internos

o labor Oprtudidad de
crecimiento
[
LQ—J

Salarios y otros
beneficios

Fuente: Elaboracion Propia.

4.5.1 Costos de rotacién de personal

Tabla 2. Costos asociados a la rotacion del personal:

Clasificacion Tipo de Costo Descripcion
del costo
Incluye todos los costos inherentes al proceso de reclutamiento del
Costo De reclutamiento y(personal, entre los que se encuentran:
Primario Seleccion Gastos asociados a la requisicion del empleado (hoja de vida)

Gastos del departamento de RRHH (Salarios, materiales, entre otros)
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Gastos de publicidad para captar nuevo personal.
Gastos meédicos. (si la empresa cubre los exdmenes a los que se deben
someter los candidatos al cargo)
Gastos de personal encargado del registro de nuevos empleados.

De Registro y (Salarios, recursos, entre otros)

documentacion Gastos de fichas, documentos, contratos y todo tipo de material impreso
para llevar a cabo el registro del ingreso de personal.

Gastos de capacitacion del empleado, bien sea si esta se realiza desde
un departamento de la misma empresa o si se ha contratado de maneral

De Provision tercerizada otra empresa para tal fin.

Costo del tiempo en el que se supervisa al empleado durante su proceso
de adaptacion a la empresa.
Gastos de documentacion que se realizan cada vez que un empleado se

De Separacion separa de_Ia prgqqlzaC|on. o
Costo de liquidacion y todas las obligaciones a pagar al momento que el
trabajador se desvincula de su cargo.

Al hablar de costos secundarios, se habla de los costos indirectos que
genera la separacion de un empleado.

Implicancias en el |En cuanto al proceso de produccion:

proceso productivo[Pérdidas en la produccion, entre tanto, se cubre la vacante generada.
Cuando llega el sustituto el proceso productivo es mas lento por cuanto
se esta adaptando.

Incidencias o Actitudes que transmiten tanto el empleado que se va, como el nuevo en

repercusiones en [el entorno laboral.

la actitud del Efecto de dichas actitudes tanto en el personal que dirige como en otros

gosto dari personal actores involucrados en la empresa.
ecundaro Gastos en personal extra u horas extras de otros empleados para cubrir|
el impacto en el proceso productivo por el empleado que se ha ido y la

Extra laboral poca destreza del nuevo empleado.

Tiempo extra que emplea el jefe o supervisor para guiar y capacitar a un

nuevo empleado.

Costo adicional del servicio de electricidad por la baja productividad de
. un nuevo empleado.

Extra operativo . . .
Mayor probabilidad de que ocurran accidentes o errores que deriven en
costos para la empresa por parte del nuevo empleado.

Aumento en costos de depreciaciébn de equipos, mantenimiento,
seguros, en relacién a la produccién durante el periodo que exista la

Inversiones vacante y mientras se adapta el nuevo empleado.

Costos .
- erciarios adicionales Cuando es mayor la oferta que la demanda en el mercado laboral I3

empresa debe incrementar los salarios para atraer a nuevo personal, por|
lo que, debe reajustar el salario de los empleados anteriores.

Perdida en los

Repercusiones en la imagen de la empresa frente a sus clientes o
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negocios usuarios por los resultados que muestre un nuevo empleado que carece
de experiencia.

Fuente: Elaboracion propia, partiendo de informacion adquirida de (Chiavenato, 2011)

4.6 Retencion de capital humano

Para identificar el estado del arte sobre la Retencién del CH se generd una ecuacion de
basqueda usada en las bases de datos Wos y Scopus, con el fin de obtener material
relevante que permita identificar las caracteristicas fundamentales del tema. La ecuacién
de busqueda fue: (TITLE-ABS-KEY (“human capital’) AND TITLE (retention)) para Scopus
y “human capital” (All Fields) and retention (Title) para Wos. Esta busqueda arroj6 181
articulos de los cuales 94 se obtienen de Scopus y 87 de Wos. En el flujograma del modelo
Prisma (Figura 1) se describe la secuencia de momentos de esta revision sistematica. Del
total de documentos procesados se obtienen aquellos sobre los cuales se desarrolla la
bibliometria. Se utilizé el algoritmo Tree of Science (ToS) (Robledo et al., 2014) para
seleccionar los documentos representativos del tema usando la analogia del arbol cuyos
resultados fueron clasificados segun la relevancia e interrelacién en términos de clasicos

0 hegemanicos (raices), estructurales (tronco) y actuales (hojas).

llustracion 4. Flujograma de modelo PRISMA.

Registros en WOS Registros en Scopus

(87) (94)
Total de registros Duplicados
(181) (45)
Documentos procesados
(136)
Bibliometria Tree of Science

(1§6) (27)

|
s

Produccidn cientifica Raiz (10)
Autores Tronco (3)
Hojas (14)

| Anaisis HEIegibilidad || Filtrado ‘ | dentificacion |

Fuente: Elaboracion propia basada en (Cely-Salazar & Quifiones-Urquijo, 2022)

Esto permite identificar diferentes aspectos que validan la importancia y foco propio de la

consulta total. Asi por ejemplo en la Figura 2 la nube de palabras identifica efectivamente
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gue dentro de los articulos elegidos los temas de retencidn, capital humano y retencion de
empleados son prominentes lo que de cierta manera garantiza que el foco de la basqueda

y los resultados obtenidos tienen una alta sincronia, para este caso.

llustracion 5. Nube de palabras y produccion cientifica anual.
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Fuente: Elaboracién propia a través de la herramienta Biblioshiny y Rstudio

Por su parte, la misma grafica precedente da cuenta de la produccion cientifica anual del
tema de interés dentro del periodo 2000-2020 para WoS y Scopus. La materializacién del
conocimiento generado indica un primer pico de produccion para el afio 2012 y una

marcada tendencia creciente a partir del afio 2015 y hasta la fecha.

El ToS usa el analisis de redes en su algoritmo con el propdésito de disminuir la brecha que
existe entre el investigador y la tematica de su interés. Con el uso de esta herramienta se
identifican los articulos mas relevantes que se muestran en forma de arbol. Para nuestro
caso los 136 articulos elegidos conforman la semilla de la cual surge el arbol que

finalmente se estructura con 27 articulos (Figura 3)
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llustracion 6. Tree of Science (Retencion de CH)
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Fuente: Elaboracién propia a través de la herramienta Rstudio

El ToS analiza lo mas relevante de las publicaciones en tres categorias: La “raiz” que
corresponde a los seminales o clasicos, de donde parte el acervo documental posterior.
En el “tronco” se aglomeran los documentos que dan estructura al tema. Finalmente, las
“hojas” incluyen los documentos recientes que marcan perspectivas y temas emergentes
en investigacion (Valencia-Hernandez et al., 2020). El ToS es la base de la reflexion que a

continuacién se presenta.

4.6.1 De laretencion funcional del capital humano como recurso

para el logro de la ventaja competitiva sostenible

Los diferentes estudios que se han desarrollado con los afios, los cuales oscilan alrededor
de la tematica de la retencién del CH, han permitido identificar diferentes aspectos
importantes para la apropiacién y comprension de la misma, ademas de mostrar la
importancia que la retencion ha tomado para las organizaciones. Un aporte importante
para la comprension de la tematica, es mencionada por Johnson et al. (2000) y Chew
(2004) quienes muestran que existen dos categorias para la clasificacion de la retencion

del CH. En primer lugar, la funcional, donde se logra mantener a los empleados que poseen
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alto rendimiento vinculados a la organizacion y, en segundo lugar, el disfuncional que se
da cuando los empleados de alto rendimiento se retiran de la organizacion y los de bajo
rendimiento permanecen vinculados, con el fin de alimentar la ventaja sobre los

competidores y manteniéndola.

4.6.2 Una historia que contar sobre la retencion

Desde mediados del siglo XX las empresas se encuentran preocupadas por la desercién
de sus trabajadores, debido a diferentes causas, que el CH identifica como hostiles, entre
estas se encuentran las precarias condiciones laborales a las cuales eran expuestos para
el cumplimiento de su labor. Ademas de esto se suma el aspecto de la baja motivacién y
la insatisfaccion que el CH siente sobre el desarrollo de sus tareas y, por otro lado, se inicia
un flujo de entendimiento en el cual los humanos dejan de ser percibidos como maquinas
instrumentos que son adquiridas con facilidad para la produccion (Form et al., 1959),
dificultando su retencién por las mismas situaciones a las que se encontraban expuestos.
Con el surgimiento de estas ideas se da inicio a la blisqueda de estrategias para la

adquisicion y retencion del valioso CH.

En el libro titulado “Human Capital: A Theoretical and Empirical Analysis” se habla que para
el afo 1967 los profesionales universitarios eran escasos, por lo cual eran mas codiciados,
generando que las personas sin formacion académica no pudieran acceder a mejores
cargos. Contrastando lo anterior con la actualidad, se identifica un mayor porcentaje de
profesionales graduados de instituciones de educacion superior lo cual ha dado paso a
una guerra silenciosa de contratacion del CH mejor calificado. En este conflicto de
intereses las principales herramientas de combate son las estrategias desarrolladas para
atraer, seleccionar, formar y mantener al CH (Jara et al., 2018). Las mejores estrategias
seran aquellas cuyo indicador de eficacia resulte en que el valioso CH propio, e incluso el
ajeno, muestre preferencia por permanecer o pertenecer a la organizacion,

respectivamente.

Con base en esto se nota la importancia de generar estrategias adecuadas y suficientes
para vincular y retener el CH que cumpla con los requerimientos afines con las estratégias
de la organizacion para el cumplimiento de sus metas. Dentro del contexto actual existe un

gran catalogo de empresas, las cuales buscan ser mas competitivas que sus similares, por
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tanto, es importante para estas identificar las estrategias que aumenten su competitividad

y les otorguen ventaja.

4.6.3 Las ventajas competitivas para la gestion estratégica:

La gestion de las diferentes estrategias presentes al interior de las empresas se encuentra
enfocada en permitir que a través del uso y gestidén de sus recursos se genere valor, y que
el proceso mismo siendo heterogéneo e irreplicable por la competencia otorgue ventaja
competitiva. La visién basada en recursos que se enfoca en identificar las fortalezas de la
organizacion para responder a factores externos como lo son amenazas y oportunidades,
ademas de mitigar las debilidades al interior, se identifica como un punto clave para
identificar los factores que pueden aportar a 0 no a la construccién de una ventaja
competitiva (Wright & McMahan, 1992). Por tanto, es oportuno identificar correctamente
los aportes que las diferentes estrategias usadas al interior de la organizacion contribuyen

en su ventaja competitiva.

La ventaja competitiva de una empresa se puede entender como la ventaja que se logra
al arrancar en el primer lugar de una competencia, que puede darse porque otros no se
han preparado o que, aun habiéndolo hecho, no se han instalado oportunamente en la
linea de partida. Complementariamente una empresa posee una ventaja competitiva
sostenible cuando esta implementando una estrategia de creacion de valor que, o bien no
esta siendo implementada por un competidor actual o potencial o que, aun cuando lo hagan
no pueden duplicar los beneficios de dicha estrategia a pesar de sus esfuerzos por hacerlo
(Barney, 1991).

Para identificar la diferencia entre la ventaja competitiva y la ventaja competitiva sostenible
Barney (1991) hace referencia al momento donde la competencia cesa los esfuerzos por
duplicar la estrategia. En este punto la ventaja competitiva desarrollada por una empresa
a través de la gestién de sus fortalezas se transforma en ventaja competitiva sostenible. Si
la intencién de una empresa es obtener ventaja competitiva y ademas de esto que sea
sostenible, es importante saber identificar adecuadamente los recursos que son fuente de

Su ventaja competitiva.

4.6.4 EI CH como fuente de ventaja competitiva
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Para las empresas actuales se ha vuelto imperativo comprender e identificar las diferentes
fuentes de ventaja competitiva, siendo este un campo importante de investigacion para la
gestion estratégica (Barney, 1991). Se identifican tres fuentes las cuales son capital fisico
(CF) en el cual se incluyen los recursos fisicos de la empresa, como la planta, su equipo,
su ubicacion y el acceso a insumos (Williamson, 1975), el CH donde se incluye la
experiencia, capacitacion, inteligencia, conocimientos y relaciones (G. Becker, 1964) y el
capital organizacional que incluye los sistemas de planificacion, control y coordinacion,
ademds de sus relaciones tanto al interior como al exterior de la organizacién (Tomer,
1987). Es facil notar que, entre las tres fuentes descritas, el CH, se identifica como un
factor importante en la generacién de ventaja competitiva, de alli la importancia de su

retencion, la cual, si se desarrolla de manera funcional.

Las estrategias organizacionales requieren que el CH presente en la organizacion sea a
su manera particular, mejor que el de su competencia. Es importante tener en cuenta que
el CH como un recurso de la organizacion posee tres atributos para posibilitar la ventaja
competitiva sostenible. Acogiendo los planteamientos de Barney & Wright (1998) el CH
como recurso debe ser valioso, raro e inimitable, atributos a los que se les suma que la
empresa debe estar organizada para obtener lo mejor de ese recurso, lo que en conjunto

se conoce como el marco VRIO.

Para la generacibn de ventaja competitiva sostenible se hace posible implementar
diferentes estrategias para diferentes fines, centrdndose en el CH. La importancia del CH
segun Campbell et al. (2012) radica en la capacidad de generar valor a la organizacion,
derivado de su trabajo, conocimientos tedrico-practicos, ensefianzas y tradicién o afios de
experiencia. Los atributos del CH se resaltan, fortalecen o desarrollan a través de
estrategias que aprovechan su potencial para aportar valor a la organizacion y en el

trayecto, construir ventaja competitiva sostenible.

4.6.5 Retencidon funcional del CH: el inicio de la ventaja

Una empresa obtiene ventaja competitiva, implementando estrategias que exploten sus
fortalezas internas, sumado a su respuesta ante las oportunidades presentes en el entorno,
mientras neutraliza las amenazas externas evitando o mitigando las debilidades internas

(Wright & McMahan, 1992). La retencién funcional del CH se convierte en un imperativo
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dentro de los planes estratégicos de gestion del talento humano pues le apunta a que los
empleados con altas competencias que aportan a la construccion de ventaja competitiva,
decidan voluntariamente permanecer y seguir aportando su contribucion a los objetivos

estratégicos de la organizacion.

En términos estratégicos la organizacion debe comprender que el CH es fuente de ventaja
competitiva y que ademas en un proceso de transformacién y desarrollo planeado, este
CH puede convertirse en un recurso valioso, raro e inimitable que sea fuente de ventaja
competitiva sostenible. Asi pues, cuando las estrategias y mecanismos disefiados para
impedir o disminuir la rotacion voluntaria de los trabajadores son efectivos, se favorece su
retencion, la cual pretende ser funcional, se evita la fuga de conocimiento, aptitudes y
habilidades que podrian pasar a formar parte de la n6mina de sus competidores (Campbell
etal., 2012).

La retencién funcional del CH en las empresas ha tomado gran importancia. Gracias a esto
se pueden identificar diferentes tipos de modelos en una gran variedad de contextos
organizacionales que buscan los beneficios de la retencion funcional. Campbell (2012)
destaca la importancia del CH para la generacion de valor a través de sus diferentes
caracteristicas intangibles que favorecen la ventaja competitiva. Las acciones de la
organizacién que se basan en la retencion funcional de su CH, tienen el potencial de
posicionarla en un punto superior respecto a su competencia, dado que ademas logran
blindarse y mantener el control de informacioén valiosa y confidencial que no desean que

llegue a sus como competidores (Kyndt et al., 2009).

4.6.6 Modelos: Retencién funcional de CH como propdsito comun

Los estudios realizados en diferentes organizaciones dan cuenta de la identificacion de
varios modelos, los cuales buscan la retenciéon del CH propio. Es importante tomar en
cuenta que estos modelos se encuentran desarrollados a partir de la implementacién de
diferentes enfoques que toman en cuenta ciertas variables dependiendo del enfoque

estratégico que asuman.

Por ejemplo, en el estudio realizado por Steil et al. (2018) buscaron identificar las
intenciones de comportamiento y retencibn del personal en organizaciones de

investigacion y desarrollo identificando que variables como la satisfaccion laboral y el
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apoyo del supervisor se relacionan positivamente con la retencion de los empleados. En
una linea semejante Grimpe et al. (2022) identifican que las oportunidades de aprendizaje
que se le brindan al CH favorecen su decision de permanecer vinculados a la organizacion,
ademas de esto las recompensas, la autonomia laboral, el apoyo organizacional y de
compairieros, el ambiente laboral entre las mas destacadas, son otras variables tomadas

en cuenta para el disefio de modelos organizacionales para favorecer la retencién del CH.

Al analizar los diferentes modelos presentes en la literatura es posible identificar como el
uso de diferentes variables influyen en la retencion del CH dentro de un contexto
especifico, de lo cual a través de una extrapolacion permite identificar variables apropiadas
para aplicaciones especificas. Si se toma en cuenta los trabajos desarrollados por Patro
(2022) y Sinniah et al. (2019), en los cuales la satisfaccion laboral toma gran importancia,
aunque se trate de contextos diferentes, se evidencia un resultado similar al argumentar

que la satisfaccion laboral favorece la retencion del CH.

En otros casos se consideran dentro de los modelos variables como la insercién laboral,
las recompensas organizacionales, el aprendizaje, la competitividad al interior de la
organizacion, entre otros. Por su parte Kyndt et al. (2009) menciona la importancia de los
conocimientos y las competencias. También identifica el aprendizaje como factor principal
que influye en la retencién del CH dado su efecto favorable en la sensacion de crecimiento
e importancia relativa que las personas adquieren dentro de la organizacion, o en cierta

manera de hacerse indispensable para la organizacion segun (Campbell et al. (2012).

Las empresas cultivan la retencién de los empleados, brindandoles beneficios, generando
satisfacciéon y amor a la organizacion (Bode, 2015). Algunos de estos beneficios son
salariales, de tiempo, salud y otros son familiares. Huang (2006) expone que los hombres
casados son mas propensos a estabilizarse laboralmente que los solteros, debido a las
responsabilidades del hogar, pues estos tienden a ser mas disciplinados en su trabajo. La
estabilidad y la retencion del CH también se ha relacionado directamente con la capacidad
de liderazgo de los jefes, los cuales son el ejemplo a seguir, consciente y subconsciente,

por muchos de sus subalternos (Krishna, C., 2022).
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5 Marco metodolégico

El marco metodolégico se refiere al conjunto de pasos que el investigador realiza para la
consecucion de los objetivos planteados para el desarrollo del trabajo, las decisiones que se
tomen para el desarrollo de este deben ser consecuentes con los diferentes pasos y objetivos
que se planteen, se deben tener presente aspectos tales como el enfoque y disefio de la
investigacion, la estrategia que se pretende emplear, la poblacion y la muestra a estudiar,
métodos e instrumentos de recoleccion de datos asi como técnicas de analisis, entre otros
(Azuero, 2018), Es decir, en el presente capitulo se define la manera en que sera llevado a
cabo la investigaciéon, haciendo uso de las diferentes herramientas y pasos dispuestos que
permitan un correcto desarrollo de los diferentes componentes, principalmente apoyados por

el método cientifico.

5.1 Enfoque de la Investigacion

La presente investigacion es de enfoque mixto, ya que pretende recolectar, analizar e integrar
datos con enfoques tanto cuantitativos como cualitativos, con el fin de obtener un analisis de
resultados mas amplio y adecuado a las diferentes variables que se pueden analizar de
acuerdo a la naturaleza de la investigacion, la cual destaca un sentido humano. El enfoque
mixto de la investigacién “surge como consecuencia de la necesidad de afrontar la
complejidad de los problemas de investigacion planteados en todas las ciencias y de
enfocarlos de una manera holistica” (Otero, 2018); pues, la existencia de diferentes
problemas que requieren la aplicacion de diferentes métodos y herramientas las cuales se
ven dependientes de las caracteristicas que se deben analizar y desarrolladas correctamente

para llegar a una conclusion satisfactoria y veraz.

Es importante destacar que la investigacion mixta, no persigue el fin de desplazar los
enfoques de investigacion cualitativos o cuantitativos. Este enfoque pretende identificar,

analizar y adaptar las fortalezas de las que se componen ambos enfogues combinandolos,
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para de esta manera, disminuir sus potenciales debilidades (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2010). Al hacer uso del enfoque mixto se pretende observar los diferentes factores
gue componen la investigacion e identificar la herramienta adecuada para analizar e integrar
los diferentes datos que son recopilados. De lo anterior con el propésito de recolectar y
analizar adecuadamente la informacion que sera requerida para la investigacion se propone

su desarrollo en cuatro (4) pasos o fases.

5.1.1 Fase Exploratoria:

La fase exploratoria permite identificar la perspectiva general con enfoque tedrico de la
investigacion, la cual abarca la temética principal de la investigacion, para esto se ve
necesario consultar y analizar el estado del arte sobre la tematica “retencion de capital
humano”, permitiendo identificar la relevancia y los avances de las diferentes investigaciones
en torno al punto central de la investigacion. La recopilacion de informacion tedrica es
relevante para brindar una mayor comprensiéon del tema por su parte conceptual y su
contextualizacién, ademas de identificar en diferentes investigaciones algunos aspectos
relevantes con relacion al problema de contratacién y retencion de personal en las diferentes

empresas. (Lafuente Ibafiez & Marin Egoscozabal, 2008)

5.1.2 Fase Descriptiva:

En esta fase también conocida como fase diagndstica, consiste, principalmente, en
caracterizar un fendmeno o situacion concreta identificando e indicando sus rasgos mas
particulares o diferenciadores, respondiendo una serie de preguntas, las cuales son: “¢,Qué?
pretende hacer referencia para identificar qué es lo que se va a investigar, ¢(Coémo?
representando el cdmo se va a hacer la investigacién , ¢ Donde? indica la ubicacion en la cual
se llevard a cabo permitiendo analizar un contexto especifico, ¢ Cuanto? identificando una

cantidad respecto al foco de la investigacion ”. (Sampieri, 2010, pags. 94 - 96)

Se analizaran diferentes tipos de manejos administrativos que se le dan a la retencion del
CH, de aqui se desarrollara una lista la cual contenga los elementos mas relevantes y
comunes entre ellos mediante técnicas de caracterizacion, tratando de identificar aquellos
aspectos relevantes que puedan ser aplicables al contexto organizacional del CDA el Ruiz.
Con estos elementos, ademas de diferentes herramientas identificadas en la literatura se

pretende estructurar un instrumento acorde al CH presente en el CDA el Ruiz, siendo este



Capitulo 5. Marco Metodolégico 53

capaz de acoplarse adecuadamente a este CH permitiendo avances en términos de
conocimiento, habilidades y aptitudes por las cuales es caracterizado este. A partir de este
se pretende identificar y mitigar las diferentes causas de desercion aumentando la eficiencia

de las diferentes técnicas para la retencion del CH.

5.1.3 Fase Interpretativa:

En esta fase, se pretende identificar y contrastar los diferentes hallazgos para demostrar las
bondades del adecuado manejo de los intangibles del CH. Los diferentes resultados son
arrojados gracias a la agrupacion de las diferentes estrategias descubiertas, en las cuales se
identificaron los elementos relevantes segun el contexto a trabajar, para el desarrollo del
instrumento adaptado al CDA el Ruiz. Se pretende desarrollar un analisis e interpretacion
acorde al foco principal de la investigacion, tomando aspectos como la informacion recopilada
y los diferentes ambientes socio-culturales del sector. La explicacién se desarrolla por medio
de matrices de compatibilidad entre los diferentes se explicara con una matriz de
compatibilidad entre los diferentes elementos, estos permitiran comparar, analizar y explicar
el correcto desarrollo de la implementaciéon en los procedimientos de retencion del personal

de una manera exitosa.

5.1.4 Fase Propositiva:

Luego de identificadas las diferentes bondades encontradas del correcto manejo del CH y los
beneficios que muestran su retenciéon funcional. Se identifican y plantean situaciones en las
cuales se muestran diferentes escenarios, respecto al instrumento utilizado, en busca del
escenario 6ptimo, siendo este el mas adecuado para favorecer la retencion del CH.
Terminado dicho estudio de los diferentes escenarios, se identifica el mas acorde respecto al
problema planteado, se definen las pautas y estrategias con enfoque en la retencion y
desarrollo del CH del CDA el Ruiz S.A.S.

Con un foco especifico se deben identificar una variedad de vertientes diferentes, las cuales
cumpliran su funcién de modelos, los cuales pueden ser adecuados y aplicados a contextos
especificos. Siendo asi la propuesta debe identificar y resaltar aspectos funcionales
especificos al contexto donde se desarrolla y aspectos mas generales, con el proposito de
dar paso a la comprension y adecuacion de los diferentes conocimientos desarrollados

propios del desarrollo de la investigacion.
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5.2 Tipo y disefio de la investigacion

El tipo de investigacién en el que se fundamenta el presente estudio con el propdésito de
atender a su naturaleza, es una investigacion propositiva, la cual, se basa en una necesidad
o vacio dentro de la organizacioén, el cual desata una investigacion con el fin de recopilar
informacion relevante, pertinente y veraz. Una vez recopilada la informacion, se busca realizar
una propuesta tomando en cuenta la evaluacion del contexto donde se desarrolla para
superar la problematica identificada. En cuanto a su disefio, el proyecto se enmarca en una
estructura de investigacion por accion, este, tiene como propoésito realizar un aporte de
informacion suficiente la cual permita guiar y sustentar la toma de decisiones bien sea para
programas, procesos y reformas estructurales (Azuero, 2018), en este caso concreto, se
busca aportar informacién que permita al CDA El Ruiz tomar decisiones orientadas a la
implementacién de estrategias que permitan retener el CH de la empresa, para hacerlo
posible se toman tanto datos de fuentes secundarias (informacion documental), como de
fuentes primarias (aplicacion de instrumentos a actores directos dentro del campo

investigativo).

5.3 Poblacion

La poblacion en la investigacion es “la totalidad del fendmeno a estudiar, donde las entidades
de la poblacién poseen una caracteristica comun la cual se estudia y da origen a los datos de
la investigaciéon” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010), en este caso, la poblacion esta
conformada por los trabajadores y trabajadoras vinculadas al CDA el Ruiz S.A.S, el cual, esta
ubicado en la ciudad de Manizales. En especial se pretenden analizar los inspectores, puesto
que, son quienes realizan la RTMyEC, siendo esta una actividad que goza de gran relevancia
para el correcto funcionamiento de la organizacion. La poblacion a ser estudiada se compone
de 11 empleados, para los cuales se llevara a cabo todo el proceso requerido, con el fin de
obtener informacién relevante y veraz que permita un analisis adecuado para el correcto

desarrollo del estudio.
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5.4 Muestra

Para diferentes procesos de analisis siempre se ha identificado como pertinente y adecuado
la identificacién de una muestra extraida de una poblacién especifica, la cual permite obtener
informacion adecuada y suficiente disminuyendo los esfuerzos de quien realiza el analisis. Ya
que la poblacion identificada en el contexto donde se desarrolla el estudio es finita y escasa,
la muestra constituye el total de la poblacién. Por tanto, la muestra consta de 11 trabajadores
del CDA el Ruiz S.A.S de la ciudad de Manizales. Adicionalmente a esto se recolectan datos
de 16 colaboradores de distintos CDA presentes en la ciudad para generar comparaciones

en los datos arrojados por las diferentes muestras.

5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

5.5.1 Técnicas:

Las técnicas de recoleccion de datos consisten en procedimientos sistematizados que tienen
como obijetivo la resolucion de determinadas problematicas, ésta debe atender al tipo de
investigacion que se esta realizando (Polania, Félix, Gloria, Inés, Calvache, & Walter, 2020).
Los mismos autores sefialan, que existen varios tipos de técnicas de recoleccion de datos,
entre ellas, la observacion, la encuesta y psicométrica, de las cuales, en el presente estudio
se aplicara el cuestionario (Anexo #1 y #2) y revision por medio de observacién (Anexo #3),
estas técnicas buscan indagar lo que piensa un sector de la poblacion en cuanto a un
problema dado. Respecto a la revision del estado del arte, es relevante indagar de manera
adecuada en la literatura para sustraer la informacion de interés que contribuya al propdsito

de la investigacion.

Para la busqueda que se realiza del marco teérico para dar soporte el presente
trabajo, se desarrolla una revision sistematica por medio de diferentes herramientas
como scopus, WoS y Rstudio. Las cuales permiten identificar componentes
especificos de la produccién cientifica sobre determinada tematica, que ayudan a

observar detalladamente el estado del arte de la misma.
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5.5.2 Instrumentos:

Se identifican como las estrategias generales que identifican los medios que permiten reflejar
los datos obtenidos mediante la técnica seleccionada especifica, en este caso, se seleccioné
la técnica de la encuesta, cuyo instrumento es el cuestionario, el cual se identifica como una
serie de preguntas que se formulan de manera escrita para que las personas brinden su
opinién con respecto al tema estudiado. (Polania, Félix, Gloria, Inés, Calvache, & Walter,
2020). En los diferentes modelos, tanto de Cly CH, se encuentra un foco comun, el cual es
medir y gestionar los recursos intangibles de una empresa. Donde el CH se identifica como
fuente principal de valor de la organizacion, por lo cual su retencién funcional es fundamental

para las diferentes empresas.

En los diferentes modelos se identifican elementos medibles que permiten identificar puntos
estratégicos para la generacion de estrategias que favorezcan la retencion del CH, estos son
los indicadores, los cuales se pueden definir como herramientas usadas para el andlisis, la
seleccién y la definiciéon de diferentes caracteristicas de manera mas puntual y precisa, ya
sean elementos tangibles o intangibles (Perez, A. R. 2002); es decir permite evaluar, estimar
o0 demostrar mediante un valor, en un rango determinado el estado y/o progreso de algo que
se necesita clasificar. A continuacion, se identifican y describen cuatro (4) modelos que son
presentados y descritos cronoldégicamente segln su aparicion, siendo estos los mas comunes
que se encuentran en el mercado con el fin de realizar una revisién de sus caracteristicas y
sus indicadores, siendo estos fundamentales para la el desarrollo del instrumento el cual toma
como base los aspectos mas adecuados al contexto especifico de los cuatro (4) modelos

mencionados.

5.5.2.1 Navigator de skandia:

Es un modelo de gestién del conocimiento desarrollado por la compafia sueca Skandia
desarrollada en los afios 90, (Edvinssan, L. 1997). Se basa en la identificaciéon y medicion de
cuatro tipos de activos intangibles: capital humano, capital de clientes, capital estructural y
capital de innovacion. EI modelo se compone de un mapa estratégico y un conjunto de
indicadores clave de rendimiento (KPI) que permiten evaluar el desempefio en cada uno de

los cuatro tipos de activos. El objetivo es mejorar la capacidad de la empresa para crear valor
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a largo plazo a través de la gestién de su capital intelectual. (Edvinsson, L., & Malone, M. S.,

1997).

La metodologia Skandia se compone de tres fases: identificacién de los activos intangibles,

medicion de los mismos y gestion de los activos intangibles.

1. La primera fase de la metodologia Skandia, la identificacion de los activos

intangibles, se lleva a cabo a través de diferentes técnicas, como entrevistas,
encuestas y analisis documental. El objetivo es identificar los activos intangibles de
la organizacién, tales como el conocimiento, la experiencia y las relaciones con los

clientes.

El modelo Skandia se basa en cuatro categorias de activos intangibles que contribuyen al

éxito empresarial:

Capital humano: Este tipo de capital se refiere a los conocimientos, habilidades y
competencias de los empleados de una organizacion. Incluye aspectos como la
formacion, la experiencia, la creatividad y la capacidad de innovacién de los

trabajadores.

Capital de clientes: Este tipo de capital se refiere a la relacion que una organizaciéon
mantiene con sus clientes. Incluye aspectos como la satisfaccién de los clientes, la

fidelidad, la imagen de marca y la reputacion de la empresa.

Capital estructural: Este tipo de capital se refiere a los activos intangibles de la
organizacién que no estan directamente relacionados con las personas o los
clientes. Incluye aspectos como los sistemas de informacion, la cultura empresarial,

las patentes, las marcas registradas y los procesos empresariales.

Capital de innovacion: Este tipo de capital se refiere a la capacidad de la
organizacién para innovar y crear nuevos productos, Servicios y procesos
empresariales. Incluye aspectos como la investigacién y el desarrollo, la
creatividad, la proteccion de la propiedad intelectual y la capacidad para adaptarse

a los cambios del entorno empresarial.

Para aplicar el modelo Skandia, una organizacion comienza por identificar los activos

intangibles en cada una de las cuatro categorias. Luego, se pueden utilizar métricas y
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herramientas de evaluacion para medir la contribucibn de cada activo intangible al

desempefio general de la organizacion.

2. Lasegunda fase de la metodologia Skandia, la medicion de los activos intangibles,
se realiza mediante la definicion de indicadores de gestion que permiten evaluar su
rendimiento y su impacto en el negocio. Estos indicadores pueden ser de diferentes
tipos, como indicadores de innovacion, de calidad, de satisfaccién del cliente, entre
otros.

3. Latercera fase de la metodologia Skandia, la gestion de los activos intangibles, se
realiza a través de la definicion de estrategias y planes de accion que permiten su
aprovechamiento y desarrollo. Estas estrategias pueden incluir la formacion de los
empleados, el desarrollo de nuevos productos y servicios, la mejora de los procesos

internos, entre otros.

La metodologia Skandia se basa en la idea de que la gestién del conocimiento y el capital
intelectual es un factor critico para el éxito empresarial, ya que permite a las organizaciones
adaptarse a los cambios del mercado y mejorar su capacidad de innovacién. La aplicacion
practica de la metodologia Skandia ha demostrado su efectividad en diferentes
organizaciones y sectores, lo que la convierte en una herramienta valiosa para la gestion

empresarial.

Por ejemplo, una organizacién podria medir el capital humano a través de métricas como la
formacion media por empleado, la rotacion de personal, el nimero de patentes registradas o
el nimero de nuevas ideas generadas por los empleados. De manera similar, el capital de
clientes podria medirse a través de métricas como la satisfaccion del cliente, la retencién de

clientes, la participacion de mercado o el nimero de recomendaciones de clientes.

En conclusion, la metodologia Skandia es una herramienta de gestién del conocimiento y el
capital intelectual que permite a las organizaciones identificar, medir y gestionar sus activos
intangibles. Su aplicacién practica ha demostrado su eficacia en diferentes empresas y

sectores, lo que la convierte en una herramienta valiosa para la gestion empresarial.

A continuacion, se muestran algunos de los indicadores del modelo en cuestion en el campo

del CH en las empresas:
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Tabla 3. Indicadores de CH en modelo SKANDIA.

Indicador Medida
indice de liderazgo %
indice de motivacion %
indice de responsabilidad #/Cantidad
Numero de Empleados I
Numero de empleados satisfechos I
Numero de empleados directos/ indirectos %
Rotacién de empleados %

Promedio de afios de servicio en la empresa #
Numero de Directivos #
Numero de mujeres Directivas #
S
#

Gastos en Formacion / Empleado
Promedio de edad empleados
Proporcion de empleados menores de 40 %
Tiempo de formacion Dias/Afo

Fuente. Elaboracion Propia.

5.5.2.2 Modelo NOVA:

El Modelo Nova es un modelo de gestién del Capital Humano que se enfoca en el desarrollo
de habilidades, la motivacion y el compromiso de los empleados para mejorar el desempefio
organizacional. Incluye herramientas como la evaluacion del clima laboral, el disefio de

programas de capacitacion y el desarrollo de planes de carrera.

Es un modelo de gestion del capital intelectual desarrollado en Espafia. Se basa en la
identificacion y medicidon de cuatro tipos de activos intangibles: capital humano, capital
estructural, capital de clientes y capital tecnoldgico. EI modelo se compone de un conjunto de
indicadores que permiten evaluar el desempefio en cada uno de los cuatro tipos de activos.
El objetivo es mejorar la capacidad de la empresa para crear valor a largo plazo a través de

la gestion de su capital intelectual.

El modelo Nova se compone de cinco dimensiones que se interrelacionan para generar valor

en la empresa:

1. Dimension de la Estrategia: Esta dimension se refiere a la definicion clara de la

vision, la mision y los objetivos de la organizacion. Para aplicar esta dimension, se
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identifican los valores clave de la empresa, se establecen las metas a largo plazo
y se definen los indicadores de desemperiio.

2. Dimensién del Conocimiento: Esta dimension se refiere a la gestién del
conocimiento en la organizacion, incluyendo la identificacion, la adquisicion, la
generacion y la difusion de conocimientos. Para aplicar esta dimension, se
identifican los conocimientos clave necesarios para el desempefio de la empresa,
se establecen mecanismos para la adquisicion y generacion de conocimiento y se
promueve la difusion del conocimiento dentro de la organizacion.

3. Dimensién de los procesos: Esta dimension se refiere a la identificacion y mejora
de los procesos empresariales para aumentar la eficiencia y la eficacia de la
organizacioén. Para aplicar esta dimensién, se identifican los procesos clave de la
empresa, se establecen mecanismos para medir el desempefio de los procesos y
se promueve la mejora continua de los procesos.

4. Dimension de las Relaciones: Esta dimension se refiere a la identificacion y gestion
de las relaciones con los clientes, los proveedores y otros actores relevantes para
la organizacién. Para aplicar esta dimension, se identifican las relaciones clave de
la empresa, se establecen mecanismos para medir el valor de las relaciones y se
promueve la mejora continua de las relaciones.

5. Dimensién de la Innovacion: Esta dimension se refiere a la capacidad de la
organizacion para innovar y crear valor en el mercado. Para aplicar esta dimension,
se identifican las oportunidades de innovacion, se establecen mecanismos para la
generacion de ideas y se promueve la implementacion de nuevas ideas en la

empresa.

La metodologia Nova se basa en cuatro componentes principales: la identificacion de los
activos intangibles, la medicion de los mismos, la valoracion de los activos intangibles y la
gestion de los mismos. La identificacién de los activos intangibles se realiza mediante la
aplicacion de diferentes técnicas, como entrevistas, encuestas y analisis documental. La
medicion de los activos intangibles se realiza a través de la definicién de indicadores de
gestion, que permiten evaluar su rendimiento y su impacto en el negocio. La valoracion de los
activos intangibles se realiza a través de diferentes métodos, como el andlisis de la cadena
de valor y el andlisis de riesgos. Por ultimo, la gestion de los activos intangibles se realiza a
través de la definicién de estrategias y planes de accién, que permiten su aprovechamiento y

desarrollo.
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La metodologia Nova se basa en la idea de que el conocimiento y la informacion son fuentes
de ventaja competitiva para las organizaciones, ya que les permiten innovar y adaptarse a los
cambios del mercado. Por tanto, la gestiébn del conocimiento y el capital intelectual se

convierte en un factor critico para el éxito empresarial.

Diversos estudios han demostrado la efectividad de la metodologia Nova en diferentes
organizaciones y sectores. Por ejemplo, en el sector financiero, la aplicacion de la
metodologia Nova ha permitido a las organizaciones identificar y gestionar mejor sus activos
intangibles, lo que se ha traducido en mejoras en la calidad de los servicios y en la satisfaccién
de los clientes. En el sector de las tecnologias de la informacion, la aplicacion de la
metodologia Nova ha permitido a las organizaciones mejorar la innovacion y el desarrollo de

nuevos productos y servicios.

En resumen, la metodologia Nova es una herramienta de gestion del conocimiento y el capital
intelectual que se enfoca en la identificacion, medicion, valoracion y gestién de los activos
intangibles de una organizacion. Su aplicacién practica ha demostrado su eficacia en
diferentes empresas y sectores, lo que la convierte en una herramienta valiosa para la gestion

empresarial...

A continuacion, se muestran algunos de los indicadores del modelo en cuestion en el campo

del CH en las empresas:

Tabla 4. Indicadores de CH en modelo NOVA.

Indicador Medida
Conocimientos Técnicos Escolaridad
Experiencia A0S
Habilidades de Liderazgo %
Habilidades de trabajo en Equipo %
Estabilidad del Personal %
Habilidad directiva para la prosperidad y el anticipo de retos. |[%
Motivacién %
Creatividad %
Trabajo en equipo %
Condiciones fisicas de trabajo Rango
Compromiso %
Afios en la Empresa H
Formacién especializada S
Formacién Privada / Formacion Empresa %
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Promedio de edades trabajadores #
Posicion salarial 5
Rotacién Personal %

Fuente. Elaboracién Propia.

5.5.2.3 Modelo Intelect:

El modelo Intelect es una herramienta de gestion del conocimiento y el capital intelectual que
fue desarrollada por la consultora espafiola Soluziona (actualmente integrada en la
multinacional Indra) en la década de 2000. Este modelo se centra en la identificacién,
medicion y gestién de los activos intangibles de una organizacién, con el objetivo de

maximizar su valor y mejorar la toma de decisiones. (Monagas-Docasal, M. 2012)

La metodologia Intelect se divide en cinco areas clave: conocimiento humano, conocimiento
organizacional, conocimiento de los clientes, conocimiento del mercado y conocimiento de
los procesos. El conocimiento humano se refiere a las habilidades y conocimientos de los
empleados de la organizacion, mientras que el conocimiento organizacional se refiere a los
sistemas, procesos y estructuras de la organizacion. El conocimiento de los clientes se refiere
a la comprension de las necesidades y expectativas de los clientes, mientras que el
conocimiento del mercado se refiere a la comprension del entorno competitivo y las
tendencias del mercado. El conocimiento de los procesos se refiere a la comprension de los

procesos internos de la organizacién y su capacidad para mejorarlos.

La metodologia Intelect también incluye una herramienta de medicion conocida como el
"Intellectus Scorecard”, que evalla el desempefio de la organizacién en cada una de estas
areas clave. El Intellectus Scorecard se compone de tres partes: una evaluacion subjetiva de
cada area, una evaluacion objetiva de los indicadores de desempefio y una evaluacion de la

capacidad de la organizacion para innovar y mejorar.

En términos tedricos, la metodologia Intelect se basa en el concepto de capital intelectual,
gue se refiere al conocimiento, habilidades y experiencia que una organizacién posee y que
puede ser utilizado para generar valor. Esta metodologia también se basa en la teoria de la
creacion de valor, que considera que las organizaciones pueden crear valor a través de la

innovacion y la mejora continua.
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Ademas, el modelo Intelect se divide en varias fases, que incluyen la identificacion y analisis
de los activos intangibles de la empresa, la definicion de indicadores de gestiéon para medir
su rendimiento, la elaboracién de un plan de accién para la gestién de dichos activos, y la

implementacién y seguimiento de las acciones definidas.

Una vez identificados los activos intangibles y definidos los indicadores de gestion, se elabora
un plan de accién para la gestion de dichos activos, que incluye acciones concretas para
maximizar su valor y mejorar su rendimiento. Por ejemplo, en el caso de los activos humanos,
el plan de accion puede incluir medidas para la formacién y el desarrollo del personal, la

gestion del talento y la retencion del conocimiento critico.

Es por esto que se considera una herramienta de gestién del conocimiento que se basa en el
concepto de capital intelectual y su gestién para la creacién de valor en las organizaciones.
La gestién del capital intelectual se refiere a la identificacién, medicion, desarrollo, proteccion
y utilizacién del conocimiento, habilidades y experiencia que los individuos, equipos y

organizaciones poseen.

Debido a que la gestion del capital intelectual se ha vuelto cada vez mas importante en el
contexto empresarial actual, ya que la creciente competencia y la globalizacion han llevado a
un aumento en la importancia de la innovacion y la creatividad como fuentes de ventaja
competitiva. La gestion del capital intelectual permite a las organizaciones identificar y
desarrollar su capacidad de innovacion y creatividad, y utilizarla para crear valor y ventaja

competitiva.

En cuanto a su aplicacién préctica, el modelo Intelect ha sido utilizado en diversas empresas
y sectores, como el sector bancario, de telecomunicaciones, y de servicios profesionales. Por
ejemplo, la consultora Ernst & Young utilizé el modelo Intelect para identificar y gestionar los
activos intangibles de su propia organizacion, lo que les permiti6 mejorar la eficiencia y la

rentabilidad de sus servicios. (Moran Sanchez, J. 2017)

En resumen, la metodologia Intelect se basa en la gestion del capital intelectual y utiliza el
modelo de circulo del conocimiento para evaluar el desempefio de la organizacion en cinco
areas clave. La metodologia Intelect es una herramienta valiosa para las organizaciones que
buscan mejorar su capacidad de innovacién y creatividad, y utilizarla para crear valor y ventaja

competitiva.
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A continuacion, se muestran algunos de los indicadores del modelo en cuestion en el campo

del CH en las empresas:

Tabla 5. Indicadores de CH en modelo INTELECT.

Indicador Medida
Satisfaccion Personal %
Tipologia del personal Cargos
Competencias Personal %
Liderazgo %
Trabajo en equipo %
Estabilidad o riesgo de pérdida %
Mejora de competencias Rango
Capacidad de innovacion de personal o equipos %
Personas clave/total personal. %
Personas con baja sustituibilidad/total personal. %
Personal fijo/total. %
Personal subcontratado. %
Personal temporal. %
Profesionales mayores de 40 afios. %
Mujeres en puestos directivos %

Fuente. Elaboracién Propia

5.5.2.4 Modelo Intellectus:

El modelo Intellectus es una herramienta de gestion del conocimiento y la capital intelectual
desarrollada por el investigador espafiol Josep M.2 Monguet Fierro. Este modelo se centra en
la identificacion, medicién y gestién de los activos intangibles de una organizacién, con el
objetivo de mejorar su rendimiento y su capacidad de innovacion. También se considera un
enfoque de gestién de conocimiento y capital intelectual que se basa en la idea de que el
conocimiento es un recurso fundamental para el éxito empresarial y que, por lo tanto, debe

ser gestionado de manera efectiva.

La metodologia Intellectus se basa en la evaluacion sistematica del capital intelectual en una
organizacién, a través de un enfoque integrado que abarca los aspectos cualitativos y
cuantitativos del conocimiento. La metodologia consta de tres Procesos principales: la
medicion y evaluacién del capital intelectual, la identificacion y gestién del conocimiento critico

y la gestion del aprendizaje y la innovacion.



Capitulo 5. Marco Metodolégico 65

La medicion y evaluacion del capital intelectual se lleva a cabo mediante la utilizacion del
Intellectus Scorecard, una herramienta de evaluacion que permite a las organizaciones medir
su capital intelectual en términos de cinco areas clave: capital humano, capital estructural,
capital de clientes, capital de procesos y capital de innovacion. El Intellectus Scorecard utiliza
una combinacion de indicadores cuantitativos y cualitativos para evaluar el desempefio de la

organizacion en cada una de estas areas.

La identificaciébn y gestion del conocimiento critico es otro componente clave de la
metodologia Intellectus. La gestion del conocimiento critico se refiere a la identificacion y
gestion de los conocimientos, habilidades y experiencia clave de los individuos y equipos en
la organizacion. Esto implica la identificacibn de los conocimientos criticos y la

implementacion de estrategias para la gestion y transferencia de ese conocimiento.

La gestion del aprendizaje y la innovacion es el tercer componente de la metodologia
Intellectus. La gestion del aprendizaje y la innovacion se refiere a la creacion de un ambiente
de aprendizaje y mejora continua en la organizacion, fomentando la innovacion y la
creatividad en todos los niveles. Esto incluye la implementacion de programas de capacitacion
y desarrollo, la creacién de equipos de trabajo multidisciplinarios y la promocion de la

colaboracién y el intercambio de conocimientos.

Estos procesos se apoyan en tres componentes principales: el Mapa Intellectus, el Modelo
Intellectus y el Cuadro de Mando Intellectus. El Mapa Intellectus es una herramienta visual
gue permite identificar los activos intangibles de una organizacion, como los procesos de
innovacion, la propiedad intelectual, el conocimiento del personal, las relaciones con los
clientes, entre otros. El Modelo Intellectus se utiliza para analizar estos activos intangibles y
definir indicadores de gestion para medir su rendimiento y su impacto en el negocio. Por
ultimo, el Cuadro de Mando Intellectus es una herramienta de control y seguimiento de los

indicadores de gestion definidos en el Modelo Intellectus.

La metodologia del modelo Intellectus se basa en la recopilacion de datos mediante diferentes
técnicas y herramientas, como entrevistas, encuestas, analisis documental y observacion
participante. A partir de esta informacion, se identifican los activos intangibles de la
organizacioén y se definen indicadores de gestién para medir su rendimiento y su impacto en
el negocio. Estos indicadores se representan en el Cuadro de Mando Intellectus, que permite

realizar un seguimiento y control de los mismos.
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Por dltimo, la metodologia Intellectus utiliza tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) para facilitar la gestion del conocimiento y el capital intelectual. Esto incluye el uso de
plataformas y sistemas de gestion del conocimiento, herramientas de colaboracion en linea,
sistemas de gestion del aprendizaje y otras soluciones tecnoldgicas que permiten la captura,

almacenamiento y difusion del conocimiento.

En resumen, la metodologia Intellectus es un enfoque de gestién de conocimiento y capital
intelectual que se basa en una serie de teorias y modelos, asi como en herramientas y
técnicas para la gestion del aprendizaje organizacional y el uso de tecnologias de la
informacion y la comunicacion. Su objetivo es maximizar el valor del conocimiento para la

organizacion y mejorar su desempefio a través de una gestion efectiva del capital intelectual.

A continuacion, se muestran algunos de los indicadores del modelo en cuestion en el campo

del CH en las empresas:

Tabla 6. Indicadores de CH en modelo INTELLECTUS.

Indicador Medida
Sentido de pertenencia 'y compromiso %
Automotivacion %
Satisfaccion %
Sociabilidad y orientacion al cliente %
Flexibilidad y adaptabilidad %
Creatividad %
Educacion reglada i
Formacién especializada i
Formacion interna I
Experiencia %
Desarrollo personal %
Aprendizaje %
Colaboracion (trabajo en equipo) %
Comunicacion (intercambio de conocimiento) %
Conciliacién de la vida laboral y familiar %
Liderazgo %

Fuente. Elaboracién Propia.

Teniendo en cuenta los instrumentos, analizados se realiza un cruce de informacion, para
determinar cuales serian los indicadores a evaluar dependiendo de las necesidades y
caracteristicas del CDA El Ruiz S.A.S.
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Tabla 7. Indicadores de CH en modelo en los distintos modelos.

INDICADOR

SKANDIA

NOVA

INTELECT

INTELLECTUS

Educacion reglada

X

Formacion especializada

X

Conocimientos Técnicos

Mejora de competencias

Formacion interna (Empresa)

Formacion Privada / Formaciéon Empresa

X

Experiencia (Afios)

x

Desarrollo personal (Laboral)

x

Aprendizaje

Competencias Personal

Tipologia del personal (cargos)

Gastos en Formacion / Empleado

Tiempo de formacion

Numero de Empleados

Promedio de edad empleados

Proporcion de empleados menores de 40

X X| X X| X

Posicion salarial

NUmero de Directivos

x

Mujeres en puestos directivos

x

Condiciones fisicas de trabajo (Rango)

Personas clave/total personal.

Personal subcontratado.

x

Personal temporal.

Numero de empleados directos/ indirectos

Rotacion de empleados

Promedio de afios de servicio en la empresa

Rotacién Personal

X | X| X| X

Estabilidad o riesgo de pérdida

Sentido de pertenencia y compromiso

Responsabilidad

x

JAutomotivacion

x

Satisfaccion

x

Creatividad

Capacidad de innovacion de personal o equipos

Compromiso

Flexibilidad y adaptabilidad

Colaboracién en actividades

x

Habilidades de trabajo en Equipo

Trabajo en equipo
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Comunicacion (intercambio de conocimiento)

Sociabilidad y orientacion al cliente

Conciliacion de la vida laboral y familiar
Liderazgo X X X

Habilidades de Liderazgo X X

Habilidad directiva para la prosperidad y el anticipoj
de retos.

X X| XX

Fuente. Elaboracion Propia.

En base a lo anterior, tenemos que los indicadores que mas se estan presentes en los
diferentes modelos son los més significativos al momento de realizar la seleccion de dichos

indicadores, por los cual se puede continuar con el proceso de desarrollo del trabajo.

5.5.2.5 Seleccién y desarrollo del instrumento:

Teniendo en cuenta los instrumentos, analizados se realiza un cruce de informacion, para
determinar cuales serian los indicadores a evaluar dependiendo de las necesidades y
caracteristicas especificas del CDA El Ruiz S.A.S. los cuales se identifican como una
herramienta que permite analizar, filtrar y definir de manera puntual y precisa, elementos
tangibles e intangibles (Perez, A. R. 2002). De este andlisis y cruce resulta la Tabla 10, donde
se categorizan los indicadores desde lo mas especifico a lo mas general, siendo indicadores,

variables y los grupos a los que estas pertenecen.

Tabla 8. Indicadores de CH Seleccionados y combinados.

INDICADORES CAPITAL HUMANO

Grupo Variable Indicador Medida Rango | Herramienta
Educacion reglada Do 0 - 100 Cuestionario
Formacion especializada i Cuestionario

Escolaridad
Conocimientos Técnicos i Cuestionario
Mejora de competencias Do 0 - 100 Cuestionario
o Formacion interna (Empresa) %) 0 - 100 Cuestionario

Especializada
Formacion Formacion Privada / Formacion Empresa Do 0 - 100 Cuestionario
Experiencia (Afios) i ICuestionario
Desarrollo personal (Laboral) i Observacion
Experiencia |Aprendizaje Do 0 - 100 Cuestionario
Competencias Personal Do 0 - 100 Observacion
Tipologia del personal (cargos) i Cuestionario
Numero de Empleados i Cuestionario
Demografia Edad

Promedio de edad empleados i Cuestionario
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retos.

Proporcion de empleados menores de 40 Do 0 - 100 Cuestionario
Posicion salarial perspectiv Cuestionario
Salario &l
Numero de Directivos i3 Cuestionario
Integrantes de la Familia i Cuestionario
Hijos i3 Cuestionario
Familiar
[Tiempo en Familia Do 1 - 100 Cuestionario
Mascotas i Cuestionario
Orientacion Sexual Do Cuestionario
Género
Mujeres en puestos directivos Do 0 - 100 Cuestionario
Condiciones fisicas de trabajo (Rango) i Observacion
Personas clave/Total personal. X 0 - 100 Observacion
Condiciones [Personal subcontratado. Do Cuestionario
Laborales  [personal temporal. 06 Cuestionario
NUmero de empleados directos/ indirectos Do 0 - 100 Observacion
Rotacion de empleados Do 0 - 100 Cuestionario
Promedio de afios de servicio en la empresa i Cuestionario
Rotacion Personal Do 0 - 100 Cuestionario
Pertinencia |Estabilidad o riesgo de pérdida Do 0 - 100 ICuestionario
Sentido de pertenencia Do 0 - 100 Observacion
Responsabilidad i Observacion
Actitudes IAutomotivacion Do 0 - 100 Observacion
Motivacion
Satisfaccion Do 0 - 100 Cuestionario
Creatividad Do 0 - 100 Observacion
Creatividad
Capacidad de innovacion de personal o equipos Do 0 - 100 Observacion
Compromiso Do 0 - 100 Observacion
Compromiso — — -
Flexibilidad y adaptabilidad X 0 - 100 Observacion
Colaboracién en actividades X 0 - 100 Observacion
Colaboracion |Habilidades de trabajo en Equipo Do 0 - 100 Observacion
[Trabajo en equipo Do 0 - 100 Observacion
[Comunicacion (intercambio de conocimiento) Do 0 - 100 Observacion
Comunicacion — - - - -
Capacidades Sociabilidad y orientacion al cliente Do 0 - 100 Observacion
Conciliacion  [Conciliacién de la vida laboral y familiar Do 0 - 100 Cuestionario
Liderazgo Do 0 - 100 Observacion
Liderazgo [Habilidades de Liderazgo o 0 - 100 Observacion
Habilidad directiva para la prosperidad y el anticipo de bo b - 100 Observacion

Fuente: Elaboracién propia a partir de la seleccion en los diferentes modelos de CH.

En este caso, se disefid un cuestionario (Anexo 1y 2) de 22 items o preguntas, que se aplica

a los encuestados de manera virtual a través de la plataforma Google, arrojando resultados

gue permiten realizar un analisis cuantitativo y una revision por observacion (anexo 3) con

una cantidad de items a evaluar de 17.
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5.6 Centro diagnostico Automotor (CDA)

Segun, (Asociacion Nacional de Centros de Diagnostico Automotor, 2020) Que es la

principal asociacion del gremio un CDAy de acuerdo a la Resolucion 2200 de 2006, la cual
modifica la Resolucién 3500 de 2005 y la Norma Técnica Colombiana NTC 5385:2011, un

CDA es un establecimiento que puede ser privado o publico-privado que se dedica a

realizar la revision técnico mecanica a los vehiculos automotores y la revision del control

ecoldgico de sus emisiones de gases contaminantes conforme a las normas ambientales,

siguiendo los lineamientos establecidos por el ministerio de transporte, ONAC, RUNT, Las

corporaciones ambientales regionales.

5.6.1 Capital Humano del que se compone un CDA

Tabla 9. Clasificacion del personal.

Experiencia minima de 3
afos.

Cargo Perfil Funciones
Cumple la funcién de engranaje central
Profesional en Ingenieria, |dentro de la empresa, por cuanto, esté
Gerente IAdministracion o Gerencia |obligado a lograr que ciertos objetivos

estipulados por la direccibn sean
perseguidos por todo el personal de forma
efectiva.

Coordinador de
Calidad

Profesional en Ingenieria,
Control de Calidad o
Procesos

Experiencia minima de 1
afnos

Coordinar los aspectos administrativos y de
control al interior de la organizacién en el
marco de la implementacion y posterior
mantencion del Sistema de Gestion de
Calidad, de acuerdo con los requisitos de las
normas ISO 9001:2008, para todos los
Sistemas de Calidad de los Programas de
Mejoramiento de la Gestion (PMG)

Jefe Administrativo

Profesional en
IAdministracion, contaduria
o0 carreras afines, con

Se encarga de ejercer y aplicar los recursos
materiales, financieros, humanos e
informaticos a fin de apoyar eficazmente los

Auxiliar
Administrativo

IAdministracion, contaduria
0 carreras afines, con
conocimientos basicos el
area de servicio automotor.

conocimientos el area de [programas, actividades y metas de la
servicio automotor delegacion.
[Técnico o tecnélogo en Se encargan de asegurar el buen

funcionamiento de una oficina o empresal
realizando labores administrativas, tales
como atencion al cliente, archivar, planificar,

y coordinar las actividades generales de la
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oficina, ademas de redactar los reportes
correspondientes.

Director Técnico

Profesional en Ingenieria
Experiencia minima de 1
afos.

es responsable de toda la inspeccién técnico
mecanica y de emisiones contaminantes, de
acuerdo a la Norma NTC5385:2012

Técnico Inspector

Técnico en Revisiones
RTMyEC

Encargado de efectuar la inspeccioén técnica
a vehiculos de acuerdo con los parametros
establecidos en las normas técnicas
aplicables a cada tipologia.

Recepcionista
\Vehicular

Conocimientos técnicos en
diagndéstico automotor

Persona capacitada para realizar I
recepcion, documentacién e ingreso de las
diferentes tipologias de vehiculos dentro del
CDA.

5.6.2 Lineas en los CDA

» Lineas de Inspeccion

Fuente: Elaboracién Propia.

Las lineas de inspeccion se componen de una serie de equipos, instalaciones y sistemas que
se interrelacionan entre si para la realizacion de pruebas pertinentes a los vehiculos
automotores, asimismo, poseen la capacidad de entregar y/o comparar los resultados, con

los niveles que se permiten y sin necesidad de intervencion humana.
* Linea De Revision Para Livianos:

Es la linea establecida para la revisién de vehiculos automotores, cuyo peso vehicular en

vacio sea inferior a 3.500 kg, siempre y cuando su llanta sea sencilla en el eje trasero.
» Linea de Revision para pesados:

Es la linea de revisidn que cuenta con la capacidad para verificar vehiculos automotores con
un peso vehicular en vacio igual o superior a 3.500 kg 0 en caso de tener un peso vehicular

inferior a 3 500 kg tenga doble llanta en su eje trasero.

* Linea de Revision Mixta:

En este tipo de linea se puede hacer la revision tanto de vehiculos livianos como pesados.
» Linea De Revision Para Motocicletas

Esta linea de revision esta destinada a los vehiculos automotores de dos ruedas.
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+ Linea Movil

Esta linea de revisidn permite que se verifique un vehiculo fuera de las instalaciones del CDA,
permitiendo realizar la revision de los vehiculos en concordancia con los requisitos
especificados en la NTC 5375, de igual modo cuenta con la dotacion de los equipos de

revision propios para el tipo de vehiculo por inspeccionar.

5.7 Registro Unico Nacional de Transito (RUNT)

Esta definido como un sistema de informacién que hace posible realizar el registro y la
actualizacién, autorizacién y validacidon sobre “los registros de automotores, conductores,
licencias de transito, empresas de transporte publico, infractores, accidentes de transito,
seguros, remolques y semirremolques, maquinaria agricola y de construccién autopropulsada
y de personas naturales o juridicas que prestan servicio al sector”. Ley 1015 (Congreso de
Colombia, 2006) y (Senado de la Republica de Colombia, 2002)

El disefio operativo del RUNT gira en torno a un sistema centralizado que posee la
informacion de transito y transporte, que opera, acorde a un esquema colaborativo,
dependiente de la informaciéon que se le provee, en linea y en tiempo real, por diversos
organismos como el Ministerio de Transporte, las Direcciones Territoriales y los Organismos

de Transito del Pais, entre los que se incluyen los CDA.

5.8 RTMyEC: Revision Técnico Mecanica Y Emisiones
Contaminantes

En la NTC 5385:2011 se describe como un procedimiento establecido por los entes
reguladores para verificar el estado mecanico y ambiental de todo vehiculo que transite
por el territorio nacional, el cual tiene como propdsito garantizar la seguridad vial y la
preservacion del medio ambiente. La revision cuenta con varios procedimientos en los
cuales se buscan defectos especificos de manera mecanica (frenos, luces, suspension,
gases), también tiene unos procedimientos efectuados por el inspector (Capital Humano)
de manera visual (tablero de instrumentos, golpes, juegos mecanicos, mal funcionamiento
de elementos) y sensorial (niveles de ruido, tornilleria suelta o inexistente, fugas de liquidos

0 gases, elementos inadecuados) que puedan afectar la seguridad de manera directa o
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indirecta, todos estos hallazgos se catalogan como defectos (Centro Diagnostico para

Vehiculos Automotores, 2011)

En cuestidon el “procedimiento” que tienen que realizar los inspectores es la parte mas
crucial y delicada de toda la revision, de aqui se puede decir que: es sumamente
importante que todo el Capital Humano cumpla con los conocimientos, habilidades y
aptitudes necesarias y requeridas, las cuales son adquiridas en los cursos y certificaciones,
ademas al estar ya capacitados en el manejo de todo el hardware y software del CDA, no
es pertinente estar en rotaciones continuas, ya que estas pueden ocasionar posibles fallas

en los procedimientos o demoras al momento de realizar la revision.

5.9 Descripcién del proceso dentro del centro de
diagnéstico

Para realizar un correcto y eficaz proceso de Revision Técnico mecanica y de Emisiones

Contaminantes (RTMyEC) a un vehiculo se deben seguir los siguientes pasos:

Cuando un cliente se acerca a las instalaciones del CDA a solicitar el proceso de
inspeccion de RTMyEC para su vehiculo, el personal encargado de la recepcion vehicular
procede a darle una cordial bienvenida; Posteriormente, orienta al cliente para la toma de
informacién personal autorizada conforme a los lineamientos establecidos por la Ley 1581
de 2012 Tratamiento de datos personales; seguido a esto, se le solicita al cliente la licencia
de transito del vehiculo con el fin de confrontar la informacion con respecto a las
caracteristicas fisicas y técnicas del mismo. En el alistamiento del vehiculo para ser
inspeccionado es necesario verificar que este cumpla con lo establecido en la NTC
5375:2012, para ello, es necesario que el recepcionista vehicular sea competente para
determinar si el vehiculo cumple con las condiciones necesarias para iniciar el proceso de
inspeccion, las cuales son: se encuentre descargado, estado de limpieza que permita la
visualizacion de los dispositivos mecanicos, sin la presencia de tapacubos, alarma
desactivada, llanta de repuesto visible para realizar su inspeccion, bateria visible y/o
accesible, placa legible y visible, presién de inflado de acuerdo a las especificaciones
técnicas del vehiculo, entre otras. Adicionalmente, el Recepcionista Vehicular debe de
identificar qué tipo de motor tiene el vehiculo en el caso de las motocicletas (2 Tiempos, 4
Tiempos o eléctrica) para registrarlo en la hoja de ingreso, adicionalmente también debe

de identificar si la motocicleta es de tipo scooter.



74 Retencion del capital Humano en CDA el Ruiz S.A.S.

Para el caso de vehiculos, el Recepcionista Vehicular debe de identificar con qué tipo de
motor instalado o adecuado cuenta (Diesel, gasolina, gas, gas-gasolina, eléctrico o hibrido)
para registrarlo en el Formato de Ingreso, si se encuentra dotado con sistema de
conversion a Gas Natural Vehicular, el Recepcionista Vehicular debe solicitar el certificado

de dicha conversion y verificar que se encuentre vigente para su posterior ingreso.

NOTA: Si el vehiculo no cumple con las condiciones expuestas anteriormente, el
recepcionista vehicular procedera a informarle al cliente cuales son las condiciones por las
cuales el vehiculo no puede ser inspeccionado y solicitarle al cliente que realice el
alistamiento del mismo para cumplir con los lineamientos establecidos en la normatividad

vigente para continuar con el proceso de recepcion.

Una vez se hayan confrontado las condiciones iniciales, el recepcionista vehicular
procedera con la ayuda del cliente a diligenciar el formato (FO-RTM-06) Lista de Chequeo
para Recepcién de Vehiculos. Este documento se encarga de corroborar que el vehiculo
cumpla con lo establecido en la normatividad vigente para poder ingresar a la linea de
inspeccion. También da a conocer al cliente las condiciones bajo las cuales se le prestara
el servicio de RTMyEC, en el cual se da claridad que la informacién suministrada por el
cliente seréa tratada de manera confidencial y el proceso de inspeccién sera evaluado con

imparcialidad.

En el momento en que el cliente acepta con la firma las condiciones de prestacion del
servicio, este se direccionara al area de caja, en la cual debera efectuar el pago del servicio
con relacion a las tarifas establecidas en la Resolucion 3318 de 2015 y asi activar el
vehiculo en las plataformas para iniciar el proceso de inspeccion. Cuando se efectle el
pago, el cliente contara con una sala de espera en la cual podra evidenciar todo el proceso

de inspeccion de su vehiculo en cada una de las pruebas.

A continuacion, se describen los otros procesos en que eléctrica) para realizan dentro del

CDA de manera resumida para mayor informacion ver Anexo # 4.
CAJA O RECAUDO:

El proceso de caja y recaudo es realizado por las auxiliares administrativas las cuales

tienen las labores de: 1. recolectar el dinero dependiendo del tipo de vehiculo por medio
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del software de la red de SuperGiros. 2. ingreso del vehiculo al software de RTMyEC. 3.
Registro del automotor en la plataforma RUNT. 4. Verificacion de la informacién

suministrada y validacién entre SICOV-RUNT-Cliente.
LINEA DE MOTOCICLETAS

Lugar donde se realiza la RTMyEC de las motocicletas, en este proceso es llevado a cabo
por los inspectores técnicos, bajo toda la normatividad colombiana vigente y estos
inspeccionan al automotor revisando los siguientes aspectos: 1. estado y profundidad del
labrado de las llantas. 2. Emisiones de gases contaminantes. 3. inspeccion sensorial y
ruido de la motocicleta. 4. estado y funcionamiento de las luces. 5. estado y funcionamiento
de los frenos. Al terminar la inspeccion el inspector genera un informe por medio del

software de RTMyEC para que el director técnico, verifique los datos.
LINEA DE MIXTA

En esta etapa del proceso de inspeccion es donde inspeccionan los vehiculos livianos y
pesados, este proceso es llevado a cabo por los inspectores técnicos, bajo toda la
normatividad colombiana vigente y estos inspeccionan al automotor revisando los
siguientes aspectos: 1. estado y profundidad del labrado de las llantas. 2. Estado y
funcionamiento de las luces. 3. Estado y funcionamiento del FAS (Frenos, Suspension y
Alineacién). 4. inspeccidon sensorial y ruido del vehiculo. 5. Emisiones de gases
contaminantes. Al terminar la inspeccion el inspector genera un informe por medio del

software de RTMyEC para que el director técnico, verifique los datos.
DIRECCION TECNICA

Proceso el cual se lleva a cabo por el director técnico, este es el encargado de revisar y
analizar los datos suministrados por los inspectores técnicos en el proceso de inspeccion
vehicular, velando por el cumplimiento de la normatividad vigente y dependiendo de la
tipologia del vehiculo verificar que la informacién sea concluyente y veraz para determinar

si sale aprobado o rechazado.

También este es el encargado de enviar el informe FUR (formato Gnico de resultados) a
las entidades reguladoras, por ende, es el responsable de que toda la informacién sea real

y correcta.
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Luego de este proceso vuelve a intervenir las auxiliares administrativas.
CAJA O RECAUDO

Ya habiendo terminado los procesos de inspeccion la auxiliar administrativa procede a
certificar el vehiculo, ya sea APROBADO o RECHAZADO, dentro del RUNT, dependiendo
del resultado, imprime o no el certificado y orienta al cliente ya sea a la oficina del director
técnico o a los parqueaderos de post revision para que el cliente se pueda retirar de las

instalaciones.

A través de la descripcion de este proceso se puede visualizar la importancia de que el
CDA, cuente con personal altamente capacitado para realizar este tipo de inspecciones,
realzando asi la necesidad de que, al contar con este personal, el mismo se mantenga a

través del tiempo.

5.10 Marco Legal

Toda investigacion debe tener un sustento legal, es decir, estar respaldada por un conjunto
de leyes, normas y estatutos en el caso de la presente investigacion existen diversas leyes

gue se deben tener en cuenta:

Ley 1383 de 2010. Reforma Ley 769 Cddigo Nacional de Transito: esta ley plantea en su
articulo 51: que “Todos los vehiculos automotores, deben someterse anualmente a

revision técnico mecanica y de emisiones contaminantes”, asi mismo sefiala que los
vehiculos de servicio particular, serdn sometidos a esta revision cada dos afios en el lapso
de sus primeros seis afios, los cuales, se cuentan a partir de la fecha de su matricula;

mientras que, las motocicletas lo haran anualmente. (Congreso de Colombia, 2010)

Este articulo muestra la obligatoriedad de realizar las RTMyEC, para todos los vehiculos
del territorio nacional, por lo tanto, refleja la importancia de los CDA en el pais, puesto que,
no es una opcién, sino una obligacion para los propietarios de vehiculos realizar dicha
revision, partiendo de lo antes planteado, es necesario que exista el capital humano que

permita el funcionamiento de tan importantes centros en el pais.
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En otro orden de ideas, en cuanto a los perfiles del personal de los CDA, la Asociacion

Nacional de Centros de Diagnostico Automotor (ASO-CDA) establecen a través de

Recomendaciones Técnicas, los perfiles que segun la normativa técnica y legal deben

tener los trabajadores de los CDA. La RT-05 establece el perfil de los directores técnicos,

relacionando lo requisitos establecidos a nivel nacional con la “normativa internacional

NTC-ISO-IEC 27020 que sefiala los requerimientos para Organismos de Evaluacién de la

Conformidad y en el Documento CEA-4.1-01 Version 3” (Criterios especificos de

Acreditacion para CDA) de ONAC. Tomando en cuenta también las Normas de la Serie
ISO 9000 version 2015. (ASO-CDA, 2018)

Tabla 10. Requisitos técnicos y legales de los directores técnicos de los CDA.

Competencias

Requisito técnico o

Soporte Técnico o Legal

legal Fuente Breve descripcion
wosass | 8 Ao et @
Numeral 4.21.1.1 | . !
inspector de linea
NTC 5385 Debe ser profesional de la ingenieria,
Numeral quien sera el responsable directo de la
421211 inspeccion de RTMyEC

ISO 17020 2013

El organismo de inspeccion debe
determinar los requisitos de las
competencias de todo su personal,

Educacion Ingeniero(a) Numeral 6.1.1 ) L
incluyendo lo referente a formacion
profesional, experiencia, entre otros.

Los requisitos de competencia deben
incluir el conocimiento del sistema de
CEA-4.1.01 gestion del Organismo de inspeccién, asi
Version 03 como, la capacidad de llevar a cabo los
Numeral 6.1.1 procedimientos administrativos, como
técnicos que se aplican a las actividades
realizadas.
Un (1) afio de
experiencia en
mantenimiento o
diagndstico Un (1) afio de experiencia en
automotor. NTC 5385 mantenimiento o diagndstico automotor o

Experiencia De manera opcional | Numeral acreditar curso de capacitacion en

debera acreditar 421.2.1.2 mantenimiento o diagndstico automotor

curso de
capacitacion en
mantenimiento o
diagndstico

que no puede ser inferior a 150 horas.
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automotor de por lo
menos 150 horas
Esta norma establece los conocimientos
. ISO 9001 2015 de la organizacion, los cuales son
Antes de asumir el . -
carao de director NUMERAL 7.1.6 | necesarios para la operacién de sus
. g_ ISO 17020 2013 | procesos y para lograr la conformidad de
técnico del CDA, el -
. . NUMERAL 6.1.3 | sus productos o servicios.
candidato esta en el . -
CEA-4-1.01 Los directores técnicos deben tener un
deber de acumular L . N . .
. Version 03 periodo de iniciacion, un periodo bajo
minimo 2 meses de . .
experiencia como Numeral 6.1.6 tutela de inspectores experimentados y
_p . CEA 4-1-01 una formacién continua. El periodo de
director técnico en ., . . . .
. Version 03 trabajo  supervisado debe incluir
entrenamiento - )
Numeral 6.1.6 actividades en las que se realicen
inspecciones
Alta direccion: Persona que dirige o
Liderazgo (Manejo controla una organizacion al mas alto
9 J ISO 9000 2015 nivel, quien se asigna a estos puestos,
de personal) . )
L Numeral 3.1.1 tiene poder para delegar autoridad y
Durante la seleccién . L
se evaluara la proporcionar recursos en la organizacion.
Habilidades . ISO 9000 2015 Participacion Activa: significa que la
capacidad de -
. . Numerales 3.1.3, | persona toma parte en una actividad,
liderazgo y manejo . )
314y evento o situacion.
de personal del . .
. 3.15 Asimismo, debe poseer compromiso y
candidato . . .
autoridad para disponer (gestion de
decision.
Debe poseer
conqumlento NTC 5385 -
mediante la El personal debe poseer conocimientos
educacion Numeral 4.21.1.2 de la normativa inherente a la actividad
. ISO 17020 2013 . :
entrenamiento y del cargo que ejerce; de la misma manera
L S Numeral 6.1.1y e
Formacion experiencia en: debe poseer las calificaciones, una

(entrenamiento)

-NTC 5375y sus
referencias
-Reglamentacion
ambiental
Reglamentacion de
la RTMyEC

6.1.3
CEA-4.1-01
Version 03
Numeral 6.1.1

formacién y una experiencia apropiada y
también conocimiento de la tecnologia
empleada para la fabricacion de los
productos que se inspeccionan.

Certificacion

Certificado de
Competencia

Resolucién 5202
de 2016 Articulo

En concordancia con este articulo, desde
el 09 de diciembre de 2018 todas las
personas que laboren como inspectores
en los CDA del pais deben adquirir el
certificado de competencia emitido por un
organismo de certificacion de personas
acreditado

Fuente: Elaboracién propia a partir de la sintesis del cuadro presentado en el RT-05

(version 1) (ASO-CDA, 2018)
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Como se puede observar en la tabla 10, los requerimientos para el personal técnico, en
este caso de los directores de los CDA, mantienen un estandar elevado, es decir, que se
debe cumplir con las competencias necesarias para dicho cargo, asimismo, para el resto
del personal de los CDA existen normativas que exigen cierta formacion y certificaciones,
partiendo de alli, se debe destacar que siendo el personal de estos centros un capital
humano tan exclusivo, evidencia mas aun la necesidad de implementar estrategias para

retenerlo.
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6 Analisis de los Resultados

Para la obtencién de los resultados se aplic6 un cuestionario tipo encuesta de 22 items a
11 trabajadores de CDA, con el fin de obtener informacién sélida que permita establecer
las estrategias de retencién, también se generd un comparativo con la misma herramienta
a otros dieciséis (16) colaboradores del sector los cuales de manera amable ayudaron en
el proceso. El Cuestionario (Anexos 1y 2) se hizo llegar al personal a través de un link de
Google y tuvo como objetivo evaluar la percepcion de cada uno de los empleados en
cuanto a su trabajo en el CDA, para establecer sus motivaciones, sus descontentos, entre
otros factores. A continuacidn, se muestra el resultado de cada item con su respectivo

analisis:

llustracion 7. Pregunta 1.

¢Cual es su genero?
11 respuestas 16 respuestas

@ Femenino
@ Masculino
Otros

@ Femenino
@ Masculino
Otras

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados de la primera pregunta reflejan que en el 100% de los encuestados, el
72.7% se identifica con el género masculino, mientras que, el 27.3% con el femenino, por
su parte, en las respuestas generadas por el por el personal externo tenemos que el 12.5%
se denomind como de otro género, un 31.3% como femenino y un 56.3% masculino, por

lo tanto, la mayor parte los trabajadores de los CDA son hombre.
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llustracion 8. Pregunta 2.

Edad en afies Cumplidos
11 tespuestas

16 respuestas.

2012.8%) 20128%) 2(12.8%)

I i I I
a7 m o )

Fuente: Elaboracién propia.
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M a2 M

a0

.3 %)
54

La mayor parte de los trabajadores encuestados, especificamente el 36% son adultos

jovenes con edades comprendidas entre 20-30 afios, los adultos de 30 a 40 afios

comprenden un 54%, mientras que adultos mayores a partir de 40 afios corresponden al

9%; Por otro lado, tenemos que en los otros CDA hay un 56% de adultos jévenes, 38% de

adultos y 6% de adultos mayores.
llustracion 9. Pregunta 3.

Nivel de Escolaridad

11 respuestas

@ Primaria

@ Bachiller
Tecnico

@ Tecnologo

@ Profesional

@ PosGrado

16 respuestas

@ Primania
@ Bachiller
@ Tecnico
@ Tecnologo
@ Profesional
@ PosGrado

Fuente: Elaboracion propia.

El nivel de escolaridad nos muestra que dentro del CDA EL RUIZ S.A.S., el 54.5% son

profesionales y el 45.5% solo terminaron el bachiller; en cambio en los otros CDA 43.8%

son profesionales y el 56.2% terminaron el bachillerato.

llustracion 10. Pregunta 4.

Cursos Técnices Especializades (# Cantidad)

11 reapusstas

4

a
b 2(18.2%)
o

' 2 4 5
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Fuente: Elaboracién propia.

Las gréaficas nos muestran que el personal del CDA El RUIZ S.A.S., tiene una mayoria de
63.7% donde el personal cuenta con 4 0 mas cursos, mientras que la comparacion tiene

el 62.6% en el mismo rango.

llustracion 11. Pregunta 5.

(Considera usted que el CDA El Ruiz S.A.S, lo ha beneficiado en su aprendizaje técnico/Practico? ¢Considera usted que el CDA, lo ha beneficiado en su aprendizaje técnico/Practico?

16 respuest
11 respucatas & respuestas

@ Muy alto grada
@ At grado

Mediana grado
@ Bajo grado
@ muy bajo grado

¢
@ B30 gado
@ muy bajo grado

Fuente: Elaboracion propia.

Ahora por medio de estas nuevas gréaficas podemos visualizar que el 81.9% considera que
el CDA lo ha beneficiado en su trabajo Tedrico/Practico. Mientras en los otros CDA solo el

56.3% lo manifiesta.

llustracion 12. Pregunta 6.

£Cuanto liempo considera usted que invierte en formacién y/o aprendizaje al afio? ( HORAS)
11 eapusstes 16 respuestas

4

2 (18.2 %)

1081 %)

1081 %) 18,1 %) 1.1 %) ] ]
6.3%) 6.3 %)
o
00 80 T30 1000 200 00

RE00 0 100

Fuente: Elaboracion propia.

Las graficas nos muestran que el 63.7% del personal del CDA esté invirtiendo menos de
100 horas al afio en formacién, por otro lado, tenemos que el 75.1% del personal de los

otros CDA esta invirtiendo la misma cantidad de tiempo en ese ciclo.
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llustracion 13. Pregunta 7.

¢Cuales conocimientos técnicos posee actualmente? (Distintas dreas de conocimiento)
11 respuestas

Sistema Neumatico 8(72,7 %)

Mecanica General 7 (63.6 %)

Combustion 7636 %)
Sistema de frencs 8727 %)
Sistema Electrico 7 (636 %)
Sistema Hidréulico 8(72.7 %)

Ofimatica 8727 %)

16 respuestas

Sisterna Neumateo
Mecanica Genernl 11 (08,2 %)
Combussitn
Silwma de frenos
Sisterna Electroo
Simioma Hidrdubco

Climatea

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a los conocimientos técnicos del personal se puede visualizar por medio de la
grafica que los conocimientos del personal del CDA, esta por encima del 63.6% en
cualquiera de los conocimientos encuestados; comparandonos contra un 18.8% en el resto
de CDA de la ciudad.

llustracion 14. Pregunta 8.

¢Cuantos de los cursos fueron financiados por el CDA El Ruiz $.A.5.7 (# Cantidad)

11 reapuestes
1091 %)
2

16 tespuestas

4

z
o
. P .

Fuente: Elaboracion propia

z

[
o

En las gréaficas se puede observar que, en el CDA, se financian el 90.9% de algunos cursos,

mientras él los otros CDA solo se financiaron el 75%.

llustracion 15. Pregunta 9.

iCuantos de los cursos fueron realizados por cuenta propia? (# Cantidad)
11 tespuestas

16 1eapuestas

Fuente: Elaboracion propia.
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En las graficas se tiene que en el 36.4% el personal del CDA no realiza cursos por cuenta

propia, mientras que en los otros CDA es del 31.3%.

llustracion 16. Pregunta 10.

¢Cuantos afios de experiencia tiene en el sector? (# Afos)
11 tespueatas 16 tespuestas

z
2 )2 i}
1 1
{31 %) 9,1 %)
[
o 1 2 3 4

En las graficas se puede analizar que el 54.6% de los trabajadores del CDA tiene menos

4

ZOUZS%)  2{025%) ZOZ5%)

2012.5%)
1 2 a 5 & r a w "

Fuente: Elaboracién propia.

de 3 afios de experiencia en el sector, en comparacion con el 25.1% de los otros CDA.

llustracion 17. Pregunta 11.

¢Que cargo tiene en el CDA El Ruiz S.A.S.?
11 respuestas 16 respuestas

@ Recepcionista Vehicular
@ Inspector Tecnico

@ Awiliar Administrativo
@ Ingeniero

@ Directvo

® Recepcionista Vehicular

@ Inspector Tecnico
Auxiliar Administrativo

@ Ingeniero

@ Directivo

Fuente: Elaboracion propia.

El 36.4% del personal del CDA, es del area operativa (Recepcién o Inspector) mientras
gue el 64.6% son administrativos. Por otro lado, tenemos que el 50% de los encuestados

de otros CDA son operativos.

llustracion 18. Pregunta 12.

<Cuamos afios de experiencia tiene en el cargo? (# Afios)
11 respusstas 16 tespuestas

2 I
[ i
1 3

1 1
6.3 %) 6.3 %)
2 k)

Fuente: Elaboracidn propia.
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En cuanto a los afios de experiencia en el cargo podemos obtener que el 63.7% esta dentro
del rango hasta 4 afios dentro del CDA, mientras que en el mercado local estan por el
orden del 50.1%.

llustracion 19. Pregunta 13.

(En comparacion con otros colegas que ocupan cargos similares en la ciudad como clasifica su
remuneracion salarial actual en el CDA El Ruiz S.AS?

11 respuesias 16 respuesta

@ Inferior
@ Seniar

Superior
@ Mo Saba / No Responda

Y Y
& 4

Fuente: Elaboracidn propia.

@ Mo Sabe / No Respande

En posicién salarial se tiene que el 27.3% se encuentra en la percepcién de un salario
superior al de sus colegas locales, el 36.4% estima que es similar y el 36.4% no sabe/no
responde, en comparacion con los otros CDA obtenemos que 6.2% cree que es superior,

31.3% es similar, el 37.5% no sabe/no responde y el 25% es inferior.

llustracion 20. Pregunta 14.

Desde que usted trabaja en el CDA El Ruiz $.A.5., considera que el tiempo que dedica a su hogar..

11 eapusatss 16 tespuastas

® Ha cisminuido
B Siguo Ipual
——

@ Ha disminuido
& Sguo gual

LT

Fuente: Elaboracidn propia.

De las figuras tenemos que el 54.9% del personal del CDA, manifiesta que su tiempo en
el hogar ha aumentado, el 36.4% dice que sigue igual y el 9.1% ha disminuido. En
comparacion con los otros CDA se obtiene que el 25% dice que aumentd, 43.8% sigue

igual y el 31.3% ha disminuido.
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llustracion 21. Pregunta 15.

cMumero de personas viven en su hogar? (incluyéndose) Numero de personas viven en su hogar? (incluyéndose)
11 reapusstas 11 reapusstas

8

También se tiene que de los trabajadores del CDA solo el 9.1% viven solos, el 27.3% con
su pareja o un acompafante y el 63.6% viven con otras 2 personas. Por otro lado, tenemos
que en los otros CDA es comun encontrar hogares compuestos por 3 personas con el
37.5%, también familias u hogares de 2 personas con el 31.3%, que viven solos con el
18.8% y hogares de 4 personas con el 12.5%.

llustracion 22. Pregunta 16.

¢Numere de hijos que dependen de usted?
11 respunstas 16 respuestas
&

4

2

3188 %)

2

[ 00

Fuente: Elaboracién propia.

En las graficas se puede ver como el 45.5% de los empleados del CDA tienen hijos que
dependen de ellos mientras el 54.5% no los tiene, por el otro lado obtenemos que el 56.3%
de los trabajadores de otros CDA tampoco tiene hijos dependientes, mientras el 43.8% si

los tienen.

llustracion 23. Pregunta 17.

¢Numero de mascotas del hogar?
11 respues! tas

16 respuestas

6
Fl

2

o

o 1

Fuente: Elaboracidn propia.
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En cuanto a las mascotas el 54.5% del personal del CDA no tienen, mientras que el 45.5%
tiene mascotas. Por parte de los otros CDA se tiene que el 31.3% no tiene mascotas
mientras el 68.7% tiene mascotas.

llustracion 24. Pregunta 18.

¢ Cuantos afios lleva trabajando en el CDA El Ruiz S.AS?
11 tespuestas 16 respuestas

B oo oo o
i 5 i 12

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica del CDA obtenemos que un 45.5% de los trabajadores llevan trabajando 2
afios, 18.2% mas de ese tiempo y el 36.3% llevan menos de 2 afios. En los otros CDA se
tiene que el 56.3% de los trabajadores llevan 2 afios trabajando, el 12.5% menos de ese
tiempo y el 31.2% llevan mas.

llustracion 25. Pregunta 19.

¢Que tipo de contrato laboral tiene usted con el CDA El Ruiz S.A.57

Fuente: Elaboracion propia.

En los contratos laborales se observa que el 100% del personal del CDA sabe qué tipo de
contrato tiene, mientras que en los otros CDA s6lo el 62.5% tienen indefinido, el 25% tiene

contrato a término fijo, el 6.3% no tiene contrato y el 6.3% no sabe / no responde.
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llustracion 26. Pregunta 20.

¢Sabe usted si existe personal contratado de manera Indirecta / Tercerizado en el CDA El Ruiz
5487

11 reapuestas 16 respuestas

®s
[ 15
@ 10 8358 § NG Tesponae

85
[ 15

@ N sabe | No responds

Fuente: Elaboracién propia.

De las gréaficas cabe resaltar que el personal del CDA tiene conocimiento del tipo de
contratacion (directa o indirecta) en un 81.8%, mientras el 18.2% no sabe / no responde.
Por otro lado, en los otros CDA existen valores similares del 81.3% sabe y del 18.8% que

no sabe.

llustracion 27. Pregunta 21.

¢Cual es el nivel de estabilidad que usted considera que tiene su trabajo, en el COA El Ruiz SAS.?

11 reapuestas 16 respuestas

® My oko ® Moy ako
® A [

© Moo ® Madc
® Bap ® Bapo

@ Muy Bojo ® Moy Bajo

B

Fuente: Elaboracion propia.

El personal del CDA manifiesta tener una estabilidad laboral muy alta en un 54.5%, alta
con un 36.4% y media con un 9.1%. Mientras en los otros CDA se tiene Muy alta con
18.8%, alta 25%, media 31.3% y baja con 25%.

llustracion 28. Pregunta 22.

<Cual es el nivel de satisfaccidn que le brinda trabajar en el CDA El Ruiz SAS.?
11 reapusates 16 respuestas

@ My ako @ Muyaho
® M @ An

@ Madic ® Mado
® 5ap ® Bap

@ by Bajo @ by Bojo

Fuente: Elaboracién propia.
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El personal del CDA se muestra con un nivel de satisfaccion muy alto en un 45.5%, alto
45.5% y medio en un 9.1%. Por otro lado, tenemos a los otros CDA con un 31.3% en muy

alto grado, 6.3% en alto, 31.3% medio, 25% bajo y 6.3% en muy bajo.

Adicionalmente se realizé un estudio por el método de observacion (Anexo 3), realizado
por un profesional en sistemas de gestion de calidad aplicados a CDA, él cual durante una
jornada laboral completa desarrollé dicha actividad, la evaluacion se le realizé al personal
operativo, dentro de las instalaciones del CDA El Ruiz S.A.S., se inspecciona el trabajo de
los tres (3) inspectores técnicos y un (1) recepcionista vehicular (Candidato a inspector),
por otro lado, la misma persona se encarg6 de realizar la actividad a dos (2) CDA de la
ciudad, los cuales prestaron su colaboracién, la clase de CDA y personal son los
siguientes: 1. CDA clase B (Livianos y Motos) cuenta con cuatro (5) inspectores y un (1)
recepcionista. 2. CDA clase A (Motos) el cual tiene un total de dos (2) inspectores y un (1)
recepcionista, en el desarrollo de la actividad también se destin6 una jornada laboral
completa por negocio para analizar el desarrollo de sus actividades, obteniendo los

siguientes resultados:
llustracion 29. Tabla de Comparativos Observacion.

Tabla de Comparativos

4 5 6 7

g§ 9 10 11 12 13 14 15 16 17

100,0%
90,0%
80,0%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

1 2

En la grafica se puede observar, las diferencias en todas las preguntas en cuanto al

3

m Promedio Otros  ® Promedio CDA

Fuente: Elaboracién propia.

porcentaje promedio de puntuacion ponderada de las respuestas.
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llustracion 30. Observacion 1.

1. Teniendo como base la antigliedad del personal en
el cargo, su pericia y experticia ha aumentado:

86,0% 85,3%
84,0%
82,0%
80,0%
78,0% 76,8%
76,0%

74,0%

72,0%

m Promedio Otros  m Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

En la grafica se identifica que el personal del CDA ha aumentado su experiencia en un

85.3% y el promedio de los Otros esta en el 76.8%.

llustracion 31. Observacion 2.

2. Cuida las condiciones del lugar de trabajo(equipos,
herramienta, sitio): (Deterioro, Orden, Aseo)

85,0%

83,9%

84,0%
83,0%
82,0%
81,0%
80,0% 79,8%
79,0%

78,0%

77,0%

m Promedio Otros  m Promeadio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

En el indicador expuesto en la figura expresa que en un 79.8% cuida de las condiciones

del trabajo en las instalaciones dentro CDA, mientras en los otros esta en el 83.9%.
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llustracién 32. Observacion 3.

3. El trabajo que desarrolla la persona, es crucial
para las labores diarias del negocio:

86,0% 85,3%
84,0%
82,0%
£0,0%

78,0% 76,8%

76,0%
74,0%
72,0%

® Promedio Otros  ® Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la importancia de la persona para el cargo, se visualiza que en promedio el

85.3% del CDA 'y el 76,8% de otros CDA, son cruciales dentro de sus labores.
llustracion 33. Observacion 4.

4. ¢La persona es competente para el cargo?
84,8% 84,8%
84,7%
84,6%
84,5%
84,4%
84,3%
84,2% 84,1%

84,1%
84,0%
83,9%
83,8%

m Promedio Otros  m Promedio CDA

Fuente: Elaboracidn propia.

El 84.8% de las personas encuestadas en el CDA son aptas para realizar las labores del

cargo, mientras el 84.1% de las otras personas externas lo son.



92 Retencion del capital Humano en CDA el Ruiz S.A.S.

llustracion 34. Observacion 5.

5. En el desarrollo de las labores se nota la entrega,
gustoy empoderamiento de las actividades:

83,3% 83,3%
83,2%
83,1%
83,0%
82,9%
82,8% 82,8%
82,7%
82,6%

82,5%

m Promedio Otros  m Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del CDA se observa que el 83.8% del personal, desarrolla las labores con amor al
arte, a consideracién de un 82.8% de los otros colaboradores de los CDA.

llustracién 35. Observacion 6.

6. Al momento de entregar los resultados de sus
actividades, el personal lo hace responsablemente
de acuerdo con criterios técnicos y éticos:

88,0%

85,8%

86,0%
84,0%

82,0%

80,0% 79,5%
76,0%

B Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracidn propia.

El personal del CDA en un 85.8% registra los resultados de una manera 6ptima con su jefe

directo, mientras que la competencia lo realiza en un 79.5%.
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llustracién 36. Observacion 7.

82,0%
81,5%
81,0%
80,5%
80,0%
79,5%
79,0%
78,5%

78,0%

7. El personal se ve motivado a la hora de

desarrollar su labor diaria:

79,4%

B Promedio Otros

81,5%

B Promedio CDA

Fuente: Elaboracidn propia.

La grafica muestra un personal motivado al ejecutar su laborar en el CDA con un 81.5%, a

consideraciéon de un 79.4% de los externos.

llustraciéon 37. Observacion 8.

80,0%
78,0%
76,0%
74,0%
72,0%
70,0%
68,0%
66,0%
64,0%

8. Para el desarrollo de sus actividades se requiere
creatividad en innovacion:

69,1%

M Promedio Otros

78,0%

M Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro del desarrollo de sus actividades el 78% del personal del CDA se muestra creativo

e innovador en sus labores, en comparacién con los otros CDA que apenas alcanzan el

69.1%
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llustraciéon 38. Observacion 9.

9. Se evidencia la dedicacion en tiempo y esfuerzo
necesario y suficiente al momento de desarrollar sus
labores:

85,0%

84,3%

84,0%
83,0%

82,0%

81,0% 80,8%
S
79,0%

B Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

El personal externo demuestra dedicacion en un 80.8%, mientras que el del CDA esta con

un promedio de 84.3% en dedicacion y esfuerzo en sus labores diarias.
llustracion 39. Observacion 10.

10. El personal se muestra accesible (escucha,
dialoga, atiende) al momento de realizar nuevas
actividades:

79,4% 79,3%
79,2%
79,0%
78,8%
78,6%
78,4%
78,2%
78,0%
77,8%

78,4%

B Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracién propia.

El personal se muestra accesible a escuchar sugerencias en el CDA en un 79.3% de las

ocasiones, mientras que, en el lado, otras empresas estan con un promedio del 78.4%.
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llustracién 40. Observacion 11.

11. Al momento de ver otros compafieros realizando
actividades, se ofrece a participar y colaborar:

78,5% 78,3%
78,0%
77,5%

77,0%

76,4%

76,5%
76,0%

75,5%

75,0%

HPromedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracidn propia.

El personal del CDA al ver a un compafiero realizando actividades en un 78.3% se presenta
colaborador y lo auxilia, mientras que en las otras compafias solo en el 76.4% de las

ocasiones sucede dicha colaboracién.
llustracién 41. Observacion 12.

12. Al momento de desarrollar actividades grupales
demuestra compafierismo:
77,3% 77,3%
77,2%
77,1%
77,0%
76,9%
76,8% 76,8%
76,7%
76,6%

76,5%

B Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracién propia.

En un 77.3% el personal se muestra comprometido con el trabajo en equipo dentro de las

actividades del CDA, mientras que en los Otros CDA esta con un promedio en 76.8%
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llustracién 42. Observacion 13.

13. Si tiene un compafiero estd en dificultades le
colabora y explica para solucionar la duda:

82,0%

80,8%

81,0%
80,0%
79,0%
78,0%

76,9%

77,0%
76,0%
75,0%

74,0%

H Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la solucion de problemas y dudas dentro del CDA en un 80.8% el personal se
comporta colaborador y explica soluciones, a consideracién de un 76.9% de los casos

reportados en otros CDA.
llustracion 43. Observacion 14.

14. El personal al momento de tratar al cliente, es
carismatico y amable:
87.0% 86,3%
86,0%
85,0%
84,0%
83,0%

82,0%

82,0%
81,0%
80,0%

79,0%

HPromedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

La relacion personal - cliente dentro de CDA esté en un 86.3% en amabilidad y carisma,
mientras que en los otros CDA es del 82%
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llustracién 44. Observacion 15.

15. Toma la iniciativa para liderar el desarrollo de
alguna actividad:

72,2% 72,1%
72,1%
72,0%
71,9%
71,8%
71,7%
71,6%
71,5%
71,4%
71,3%
71,2%
71,1%

71,5%

m Promedio Otros ™ Promedio CDA

Fuente: Elaboracidn propia.

En la posicion de la iniciativa para liderar actividades se tiene que el 72.1% de los
empleados externos se muestran como lideres, mientras que en el CDA ese valor de

aptitud esta por el orden del 72.5%.
llustracion 45. Observacion 16.

16. Se mantiene atento a las dificultades que se
puedan presentar en su lugar de trabajo:

74,5%
74,4%
74,3%
74,2%
74,1%
74,0%
73,9%
73,8%
73,7%
73,6%
73,5%
73,4%

74,4%

73,8%

B Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracién propia.

El personal estd atento a todas las dificultades que se pueden presentar en su lugar de
trabajo dentro de las instalaciones del CDA en un 73.8%, por el otro lado el promedio de

los externos estd un 74.4% de las ocasiones.
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llustracién 46. Observacion 17.

17.En general el personal muestra rasgos de ser
una lider:

69,0%

68,9%

68,8%
68,6%
68,4%
68,2%

68,0%

68,0%
67,8%
67,6%

67,4%

m Promedio Otros M Promedio CDA

Fuente: Elaboracion propia.

En general el personal tiene rasgos de liderazgo dentro del CDA en un 68%, mientras que

en las otras empresas es del 68.9%.

A continuacidn, se encuentran unas tablas cruzadas para la verificacion de informacién
mas puntual del personal interno del CDA El Ruiz S.A.S., dichos cruces se establecieron
teniendo en consideracién los requerimientos internos de la empresa, los datos
seleccionados se recolectaron por el medio del cuestionario (Anexo 1), el cual esta

discriminado en graficas anteriores en el desarrollo de este mismo capitulo.

Tabla 11. Cruces datos Cargo - Género.

¢ Qué cargo tiene en el CDA El Ruiz S.A.S.?
Recepcionista | Inspector Auxiliar . o
Vehicular Técnico | Administrativo Ingeniero | Directivo
¢ Cual es | Femenino 0,0% 0,0% 18,2% 0,0% 9,1%
su Masculino 9,1% 27,3% 0,0% 27,3% 9,1%
genero? Otro 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracidn propia.

En la tabla de datos cruzados se obtiene que el mayor porcentaje de trabajadores estan
representados por el género masculino y que comparten cargos con un 27.3% entre
inspectores e ingenieros, mientras que el cargo de Auxiliar administrativo esta ocupado por

el género femenino en un 18.2% de la totalidad de los trabajadores.
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Tabla 12. Cruces datos Cargo - Percepcion Salarial.

¢ En comparacion

¢, Qué cargo tiene en el CDA El Ruiz S.A.S.?

con otros colegas Recepcionista| Inspector Auxiliar Ingeniero | Directivo
que ocupan cargos Vehicular Técnico |Administrativo 9
snmlares en la Inferior 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
C'Td"f como Similar 0,0% 9,1% 0,0% 182% | 9.1%
clasifica su
., Superior 0,0% 9,1% 9,1% 9,1% 0,0%
remuneracion
salarial actual en el| No Sabe /
CDA El Ruiz No 9,1% 9,1% 9,1% 0,0% 9,1%
S.AS.? Responde

Fuente: Elaboracion propia.

Los ingenieros en el cruce de tabla con percepcion salarial, son los que manifestaron en
mayoria con un 18.2% estar en condiciones similares a su competencia, aunque para el

mismo cargo se encontrd que el 9.1% tiene una percepcion que el salario es superior.

Tabla 13. Cruces datos Cargo - Tiempo.

¢ Qué cargo tiene en el CDA El Ruiz S.A.S.?
Desde que usted Recepcionista| Inspector|  Auxiliar Ingeniero | Directivo
trabaja en el CDA Vehicular Técnico [Administrativo
El Ruiz S.A.S., |Hadisminuidog 9,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
considera que el | sigue igual 0,0% 0,0% 18,2% 18,2% 0,0%
tiempo que dedica Ha
a su hogar... aumentado 0,0% 27,3% 0,0% 9,1% 18,2%

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la relaciébn tiempo/cargo el 27.3% manifiesta que ha aumentado
correspondiente a los inspectores, por otro lado, se tiene que en los auxiliares el 18.2%

considera que sigue igual, es decir el 100% de los inspectores considera que tiene mas

tiempo mientras que el 100% de los auxiliares tiene la percepcion de seguir igual.

Tabla 14. Cruces datos Satisfaccion - Percepcion de Salario.

¢ En comparacion
con otros colegas

¢ Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda trabajar en el CDA El Ruiz

que ocupan cargos

similares en la
ciudad como

clasifica su
remuneracion
salarial actual en el

S.AS.?
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto
Inferior 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Similar 0,0% 0,0% 0,0% 9,1% 27,3%
Superior 0,0% 0,0% 0,0% 18,2% 9,1%
No Sabe / No 0,0% 0,0% 9,1% 18,2% 9,1%

CDA El Ruiz
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S.AS.? Responde

Fuente: Elaboracidn propia.

En cuanto a la informacion obtenida entre percepcion salarial y satisfaccion obtenemos
gue el 27.3% del personal esta en un Muy alto grado de satisfaccion y percepcion similar
salarial, mientras que la percepcion superior con Alto satisfaccion se encuentra en un
18.2%

Tabla 15. Cruces datos Satisfaccion - Estabilidad.

¢ Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda trabajar en el CDA El Ruiz
S.AS.?
Muy Bajo Bajo Medio Alto Muy Alto

¢Cudl es el nivel de| Muy alto 0,0% 0,0% 0,0% 18,2% 36,4%
estabilidad que Alto 0,0% 0,0% 0,0% 27,3% 9,1%
usted considera Medio 0,0% 0,0% 9,1% 0,0% 0,0%
tras:jgtf:ilsgn NEED 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
EIRuiz SAS? | Muy Bajo 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la relacién de satisfaccion - estabilidad se obtiene que en gran porcentaje
36.4% se sienten con la percepcion de estar en MUY ALTO, y el punto mas bajo esta en

MEDIO con un 9.1%.

Adicionalmente se realizan cruces de 3 variables, las cuales son requeridas para

determinar cual va a ser el enfoque, que se le va a dar a la propuesta.

Tabla 16. Cruce 3 variables: Género - Percepcion salarial - Satisfaccion laboral.

Muy alto | 0,0%
¢En comparacion Superior | 9,1% Uil es ol Altq 9,1%
con otros colegas o » Medio | 0,0%
gue ocupan nvetde | Muy alto | 0,0%
Femenino|27,3%| cargos similares |  Similar | 0,0% Sat'SfaClC'O” Alto | 0,0%
¢Cudl es en la ciudad gfii dz Medio | 0,0%
su género? como clasifica su| No Sabe / trabaiar en Muy alto | 9,1%
remuneracion No 18,2% el CIIDA El Alto 9,1%
salarial actual en| Responde Rui Medio | 0.0%
. uiz '
el CDA El Ruiz SAS.? Muy alto | 9,1%
Masculino|72,7%|  SA-S? Superior [18,2% Alto | 9,1%
Medio | 0,0%
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Muy alto [27,3%

Similar |36,4% Alto 9,1%

Medio | 0,0%

No Sabe / Muy alto | 0,0%

No 18,2% Alto 9,1%

Responde Medio | 9,1%

Fuente: Elaboracion propia.

En general la poblacién predominante dentro del CDA es de género Masculino con un

72.7% de los cuales el 36.4% percibe tener un salario similar y teniendo una satisfaccion

laboral del 27.3%, por otro lado, se tiene al género Femenino con un 27.3% de los cuales

el 18.2% de percepcion salarial se clasifico en No Sabe/No Responde y a su vez el 18.2%

estan en el rango Alto-Muy Alto en satisfaccion laboral.

Tabla 17. Cruce 3 variables Estabilidad - Tiempo Hogar - Hijos dependientes.

¢Cudl es el
nivel de
estabilidad que
usted considera
gue tiene su
trabajo, en el
CDA El Ruiz
S.AS.?

Muy
4,5%
Alto 54,5%
Desde que
usted trabaja en
el CDA El Ruiz
Alto |36,4% S.'A'S"
considera que
el tiempo que
dedica a su
hogar...
Medio| 9,1%

Ha
aumentado

45,5%

Sigue Igual

9,1%

Ha
Disminuido

0,0%

Ha
aumentado

9,1%

Sigue Igual

27,3%

Ha
Disminuido

0,0%

Ha
aumentado

0,0%

Sigue Igual

0,0%

Ha
Disminuido

9,1%

18,2%

27,3%

9,1%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

¢Numero de

9,1%

hijos que

18,2%

dependen de

9,1%

usted?

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

9,1%

=l K=l Ll K=l Bl K=l Bl K=l Bl K=l Bl K=l Bl K=l Bl K=l Ll K =)

0,0%

Fuente: Elaboracion propia.

En el cruce de variables se obtiene que el 54.5% del personal del CDA El Ruiz S.A.S., se

encuentra con un nivel de Estabilidad MUY ALTO, y de este se tiene que el 45.5%

considera que el tiempo que ha podido destinar a su hogar HA AUMENTADO, y también

gue el 27.3% de estos trabajadores tienen hijos que dependen de ellos.
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7 Discusion de Resultados.

Dentro de las etapas fundamentales en las investigaciones se presenta, la etapa en la que
se discuten los resultados obtenidos, a partir del foco principal de la misma. Esta se basa
en una agrupacion de resultados dentro de los cuales es posible inferir la situacion real de
la investigacion (Kalinsky, 2004). Por tanto, la intencién detras del desarrollo de este item
es identificar y contrastar de manera clara y veras las diferentes implicaciones y relevancia
derivadas de la recoleccion y posterior analisis de los datos obtenidos, usando como base
los diferentes conocimientos adquiridos y mostrados en el desarrollo del mismo. De los
resultados se evidencian tendencias, de las cuales se determinan dos tipos de variables,
las cuales son interpretativas o reguladoras, de aqui en mas se busca enfatizar en el uso

y las implicaciones de estas.

7.1 Ventaja competitiva sostenible, una consecuencia de

la retencién

Estas variables se muestran como un componente fundamental sobre el marco en el cual
se desarrolla la investigacion sobre la retencion del CH en el CDA el Ruiz S.A.S., ya que
su implementacién en el instrumento formulado a partir de diferentes modelos, se realizara

de acuerdo al contexto especifico de la organizacion.
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llustracion 47. Ventajas Competitivas dentro del CH.

CH

VALIOSO, RARO, INIMITABLE
ORGANIZADO

VENTAJA
RETENCION COMPETITIVA

h

GENERA
AUMENTA
REGULA

h 4

h
INDICADORES

RETENCION
o FUNCIONAL DE
CH

Fuente: Elaboracién propia.

El gréafico anterior muestra una estructura que expresa la organizacion, donde los atributos
del CH se hacen presentes las estrategias de retencion y la aplicacion del modelo
construido con las diferentes variables o indicadores, con la finalidad de favorecer la
retencién funcional del CH, para concluir con la obtencion de ventaja competitiva sostenible
derivada de los atributos propios del CH y la implementacién de estrategias para su

retencion.

.1.1 Variables

En las diferentes estrategias 0 modelos que se encuentran presentes en la literatura,
ademas de los que fueron seleccionadas para la generacién e implementacién del
instrumento, del cual fueron obtenidos los diferentes resultados expuestos en el capitulo
anterior, indican el uso de diferentes variables usadas con el fin de identificar los puntos
especificos de accion que componen las estrategias de retencion del CH. En el analisis de
las variables se pueden identificar dos categorias, las interpretativas y las de control. El
entendimiento de ambas variables es relevante ya que permite el uso adecuado de las

mismas en la implementacion de las diferentes estrategias que se planeen.

.1.2 Variables interpretativas

Las variables interpretativas como su nombre lo indica, tiene el propdsito de aclarar o
explicar el significado de la informacion recolectada por medio de la implementacion de la

estrategia desarrollada para la identificacion y toma de decisiones respecto a la retencién
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del CH. Segun Pérez-Carballo Veiga (2008) la interpretacion posee gran importancia
ya que permite darle un sentido que puede alejarse mas o menos de la literalidad
del resultado, permitiendo la claridad respecto a este. Dentro de estas se pueden
identificar diferentes variables que forman parte del instrumento implementado en el CDA
El Ruiz, las cuales son: Escolaridad, edad, familia, género, pertinencia, creatividad,

compromiso, colaboracion y liderazgo.

7.1.3 Variables de control

Entre las multiples funciones de la organizacién se identifican diferentes aspectos los
cuales tienen como finalidad favorecer las fortalezas que posee. En estas se encuentran
las variables de control, las cuales influyen en el desarrollo de los aspectos especificos a
los que va enfocada la estrategia implementada. Lo cual esta acorde con lo mencionado
por Basualdo (2021) sobre el control, donde lo identifica como una herramienta que
pretende asegurar una secuencia de objetivos los cuales se encuentran afines con
los resultados que se pretenden obtener. Por tal motivo si lo que se desea es la
retencion del CH las variables de control se identifican como un factor relevante en
la formulacion de las estrategias dispuestas en este, dentro de las variables de
control se identifican: La experiencia, formacion especializada, el salario,

condiciones laborales, motivacién, comunicacion y conciliacion.

/.2 Unadiscusién sobre el instrumento para la retencion

basada en grupos

El instrumento desarrollado para el CDA El Ruiz tiene como finalidad favorecer la retencién
del CH identificando diferentes aspectos por medio de la medicién y el analisis de cuatro
(4) grupos, de los cuales se derivan diferentes variables y a su vez estas poseen al interior
algunos indicadores. Lo que esto indica es que el modelo permite identificar un flujo de
especificidad respecto a los indicadores mas importantes derivados de los modelos
analizados para la creacién del mismo. Para identificar los aspectos mas relevantes que
fueron encontrados en el capitulo 6: Analisis de resultados, se pretende luego de brindar

claridad de los tipos de variables identificadas, analizar cada grupo segun su nivel de
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significancia respecto al desarrollo de la estrategia y el impacto potencial de esta. Esta
evaluacion es desarrollada en la siguiente escala: 1- no se requiere. 2- no satisface. 3-
aceptable. 4- Satisface. 5- indispensable. La escala anterior se interpreta en referencia la

implicacién que traen las variables dentro del instrumento desarrollado.

.2.1 Formacién del CH

En la siguiente figura se observa la calificacién obtenida por las tres (3) variables que
componen este grupo, en este se puede observar que, de estas variables, dos (2) se
muestran como indispensables segun la escala de clasificacion y una (1) como satisface.
Esto destaca la importancia de sus componentes dentro de la implementacion de

estrategias para la retencion.
llustracion 48. Grupo 1: Formacion.

Grupo 1: Formacion

Escolaridad
5

4

Expriencia® WEspecializada

Fuente: Elaboracion propia.

En el primer grupo analizado se encuentran tres variables con valores de importancia altos
segun la escala de evaluacion, dentro de estas la escolaridad requerida para vincularse a
la organizacion posee la calificacion mas baja, mientras que el aprendizaje que fomenta el
crecimiento y desarrollo personal que permite que el personal adquiera y mejore sus
habilidades, ademas de adquirir experiencia, mostrandose como un recurso efectivo dentro
de los planteamientos estratégicos de la organizacion. De acuerdo a lo mencionado por
Grimpe et al. (2022) las oportunidades de aprendizaje y crecimiento para el CH favorecen

en gran medida la retencién del personal, ademas de favorecer los procesos dentro de la
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misma ya que este aumenta sus conocimientos técnicos que aportan ventaja competitiva

a la empresa.

Ya que para el correcto desarrollo de los diferentes procesos al interior del CDA El Ruiz,
los cuales requieren personal con conocimientos especificos para estos. Asi mismo Kyndt
et al. (2009) menciona la importancia de los conocimientos y las competencias del
personal, por tanto, se puede identificar que el fortalecimiento del CH dentro de la
organizacion, se debe en gran medida a las opciones de formacién al interior de la

organizacion.

7.2.2 El contexto demogréafico del CH

El grupo de variables demograficas se compone de cinco (5) variables, referente a las
variables familiar y condiciones laborales, se observa que son indispensables mientras que
las demas (3) oscilan entre satisface y aceptable, indicando una amplia variabilidad dentro

de este grupo.
llustracion 49. Grupo 2: Demografia.

Grupo 2: Demografia

Edad
5

4

Condiciones laborales Salario

Genero amiliar

Fuente: Elaboracidn propia.

Para el segundo grupo, se encuentran cinco (5) variables de andlisis, los cuales son en su
mayoria satisfactorias dentro de su implementacion en la estrategia ya que estan ligados
positivamente a la retencion del CH. Entre estos es importante destacar que la variable,
donde se muestra el contexto familiar del personal es el mas relevante, ya que una gran
parte de las decisiones que son tomadas por el CH en su ambiente laboral son altamente

influenciables por este contexto (Huang et al., 2006); ademas de esto, las condiciones
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laborales complementan la percepcion del CH sobre la organizacién y por ende impactan
su decisién de permanecer en esta. Por su parte variables como, salario y edad se
identifican como satisfactorias debido a que como lo mencioné Kyndt et al. (2009) estas se
relacionan positivamente con la retencién del CH, ademas de incurrir en las aportaciones

de este sobre la ventaja competitiva de la misma.

7.2.3 Las actitudes del CH

El grupo de variables referentes a las actitudes del personal identifican dos indispensables
para la estrategia, la pertinencia y el compromiso, mientras que la motivacion y la
creatividad poseen una calificacion alta, no es indispensable para el desarrollo de la
estrategia.

llustracion 50. Grupo 3: Actitudes.

Grupo 3: Actitudes

Pertinencia
5

fl

Compromiso motivacion

Creatividad

Fuente: Elaboracion propia.

En el tercer grupo donde se analizan las actitudes del CH, se identifican factores de los
cuales se derivan en aspectos que estan ligados a la retencién del valioso CH. La
pertinencia, donde su caracteristica principal es el sentido de pertenencia, es
indispensable para el cumplimiento de las metas estratégicas planteadas por la
organizacién, ademas de esta se encuentra el compromiso, el cual segin Mowday, Steers
y Porter (1979) permite una mayor apropiacion de las diferentes metas organizacionales
por parte del CH, fomentando la retencion del personal y el desarrollo de los objetivos
logrando ventaja competitiva. La motivacion y la creatividad por su parte permiten favorecer

la satisfaccion y la flexibilidad del personal, lo cual, a su vez, segin lo mencionado por
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Mitchell et al. (2001) permite una mejor implementacion de los diferentes métodos, ademas

de fomentar la retencién funcional del CH.

7.2.4 Capacidades del CH

Las variables correspondientes al grupo de capacidades del personal identifican que la
colaboracion y la conciliacién son aspectos fundamentales para tomar en cuenta en el
desarrollo de las estrategias para la retencion. La comunicacion y el liderazgo, aunque

poseen calificacion menor, pueden ser usadas y aprovechadas en la estrategia dispuesta.
llustracion 51. Grupo 4: Capacidades.

Grupo 4: Capacidades

Colaboracion
5

4

Liderazgo Comunicacion

Conciliacion

Fuente: Elaboracion propia.

Para el cuarto grupo se evidencian dos (2) picos los cuales indican que la colaboracion y
la conciliacién que se le brinda al CH y dentro del mismo son indispensables en el
desarrollo de la estrategia que esta dispuesta para la empresa. Entre estas el trabajo en
equipo apoyado de una correcta comunicacion son fundamentales ya que favorecen la
relacion entre el personal, ademas de proporcionar un ambiente laboral donde el CH pueda
crecer y adquirir nuevas y valiosas herramientas que le sirvan para el cumplimiento de sus
labores (Kyndt et al., 2009). Por su parte el liderazgo representa en la estrategia una
estructura de mando, ademas de ser una caracteristica que es importante para CH en
cargos superiores, ya que esto permite el fortalecimiento del CH con potencial,

favoreciendo el adecuado desarrollo de este (Krishna, C., 2022).

Las diferentes variables dispuestas en el instrumento desarrollado, indican dos vertientes

importantes, las cuales se combinan en los diferentes grupos mencionados anteriormente,
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esto implica que se debe tener una vision panoramica sobre el objetivo de la estrategia y
el contexto organizacional donde este sea aplicado. Como se identifica en el instrumento
las diferentes variables son por lo general de gran importancia para la planeacion e
implementacién de la estrategia; por tanto, la aplicacion de estas es valida para el
propésito, que es la retencion del CH, ademés de que se encuentran acordes con los
diferentes hallazgos expuestos en el trabajo realizado. Luego de lo expuesto anteriormente
es importante destacar, que la aplicacion de las diferentes variables deben ser medidas,
con la finalidad de fomentar y facilitar el control de la variabilidad de este capital, ademas
de organizarlo para generar valor y ventaja competitiva sostenible por medio de sus
diferentes atributos (Barney & Wright (1998)).
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8 Propuesta

Segun la informacién obtenida por medio de los datos analizados en este documento, se
presenta la propuesta de trabajo relacionado al area de recursos humanos dentro del CDA
El Ruiz S.A.S., en la ciudad de Manizales, la cual tiene como obijetivo, intentar subsanar

cualquier inconveniente provocado por el retiro voluntario del personal.

Es de suma importancia el desarrollo de estrategias que permitan alcanzar el objetivo
propuesto y adaptarlas a las necesidades especificas del negocio, es por ello que en base
del estudio realizado se gener6 un desarrollo profundo por medio de discusion de
resultados, lo cual fue fundamental para el conocimiento especifico en cuanto a las

oportunidades y desafios que se presentan en el personal.

A lo largo de la propuesta, se generaran varios tips y recomendaciones a llevar a cabo
para alcanzar el objetivo principal que es Retener el CH, de aqui que se requiera
compromiso total por parte de las directivas de la organizacion, asi como por parte de sus
colaboradores quienes son los directamente beneficiados de estos cambios

organizacionales y/o en el esquema de Recursos Humanos.
La propuesta se va a componer de los siguientes elementos:

e Examen psicolégico a todo el personal.

e Analisis del personal segun resultados.

e Inducciones, capacitaciones, orientaciones, charlas y socializaciones con el
personal.

e Modificaciones a los esquemas laborales.

e Beneficios de la empresa al personal.

e Seguimiento y/o monitoreo permanente.

Estos pasos van a servir para la correcta adaptacion de todas las personas dentro de la

organizacion, ya que desde los altos mandos se va a tener conocimiento de la importancia
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de estos beneficios a los trabajadores y como de manera directa repercute en la
satisfaccion de los colaboradores dejando como resultado que la estabilidad laboral

aumente.

8.1 Examen psicoldgico a todo el personal:

Para las empresas los examenes tienen numerosas ventajas y beneficios para los
procesos de seleccién y gestion del talento humano, ya que con estos se puede analizar
un perfil especifico para los trabajadores y segun este tomar las decisiones requeridas en
los diferentes puestos o0 procesos que se estén llevando a cabo, algunos de los beneficios

son:

e Evaluacion precisa de las habilidades y competencias: Los examenes psicoldgicos
pueden ayudar a evaluar de manera precisa las habilidades y competencias de los
candidatos, tanto las relacionadas con el trabajo en si como las habilidades
socioemocionales o de liderazgo.

e |dentificacion de fortalezas y debilidades: Los examenes psicoldgicos pueden
ayudar a identificar las fortalezas y debilidades de los candidatos, lo que permite a
las empresas colocar a las personas en puestos que se adapten a sus habilidades
y caracteristicas personales.

e Prediccion de rendimiento laboral: Los examenes psicolégicos pueden ser Gtiles
para predecir el rendimiento laboral de los candidatos, lo que ayuda a evitar malas
contrataciones y mejorar la eficacia de la seleccién de personal.

e Evaluacion de la adaptabilidad y el ajuste cultural: Los examenes psicolégicos
pueden ayudar a evaluar la adaptabilidad de los candidatos y su ajuste con la
cultura organizacional de la empresa, lo que es esencial para el éxito a largo plazo
tanto del individuo como de la organizacion.

e Identificacion de necesidades de desarrollo: Los examenes psicolégicos pueden
ayudar a identificar las necesidades de desarrollo de los empleados, lo que facilita
la implementacién de programas de capacitacion y desarrollo adecuados para
mejorar sus habilidades y competencias.

e Prevencién de problemas de salud mental: Los exdmenes psicoldgicos pueden
ayudar a identificar posibles problemas de salud mental entre los empleados, lo

gue permite a las empresas brindarles el apoyo y las intervenciones necesarias
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para prevenir problemas mas graves y promover el bienestar general en el lugar de

trabajo.

Para el aspecto principal de la empresa CDA El Ruiz S.A.S., este examen tiene que estar
orientado a los siguientes aspectos, comportamiento, conducta, adaptacién, compromiso,
trabajo en equipo, responsabilidad y estabilidad. Este andlisis sirve para determinar si la
persona es la correcta para continuar con su proceso de adaptacion siempre buscando el
beneficio corporativo derivado, como es la RETENCION DEL PERSONAL, analizando que

estos no busquen un retiro de manera voluntaria.

8.2 Analisis del personal segun resultados:

La importancia de un examen psicoldgico radica en su capacidad para proporcionar una
evaluacion precisa y objetiva del funcionamiento mental y emocional de una persona. Esto
puede ayudar a los profesionales de la salud a diagnosticar problemas y trastornos
psicolégicos, asi como a desarrollar planes de tratamiento adecuados. Ademas, los
examenes psicolégicos también pueden ser (tiles en el ambito educativo y laboral,
proporcionando informacién sobre las habilidades, aptitudes y caracteristicas de una
persona que pueden ser relevantes para la eleccion de carrera, seleccion de personal,

entre otros.

Este andlisis se basa en los resultados obtenidos por medio de los test, entrevistas y/o
pruebas realizadas, con el fin de obtener informaciéon seguin sea el requerimiento del
evaluador o requirente, en el caso puntual del CDA El Ruiz S.A.S., va a servir para los
parametros anteriormente mencionados, especificamente en: Trabajo en equipo,
colaboracién, responsabilidad y estabilidad, los cuales son cruciales para el departamento
de recursos humanos pueda determinar los pasos a seguir en cuanto al proceso de
seleccién y continuidad de los compafieros, teniendo en cuenta la facilidad de adaptacién,

compatibilidad y comparfierismo en el grupo de trabajo a seleccionar.

8.3 Inducciones, capacitaciones, orientaciones, charlas y

socializaciones con el personal:

Algunos de los beneficios de este paso en el programa son los siguientes:
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e Orientacion: Estas actividades permiten que los empleados recién llegados a la
organizacion se familiaricen con su nuevo entorno laboral, conozcan la cultura
corporativa, asi como sus objetivos, valores y normas.

e Mejora del desemperfio: Las capacitaciones y charlas brindan a los empleados las
habilidades y conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones de
manera eficiente y efectiva. Esto les permite mejorar su rendimiento y contribuir al
logro de los objetivos de la empresa.

e Desarrollo profesional: Las capacitaciones y charlas pueden ofrecer a los
empleados oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional. A través de la
adquisicion de nuevas habilidades y conocimientos, pueden aspirar a nuevas
posiciones y mayores responsabilidades dentro de la organizacion.

e Motivacion y compromiso: Las inducciones, charlas y socializaciones pueden
ayudar a crear un sentido de pertenencia y compromiso de los empleados con la
empresa. Al sentirse valorados y tenidos en cuenta, es mas probable que se sientan
motivados y comprometidos con su trabajo.

e Prevencion de riesgos laborales: Las capacitaciones pueden abordar aspectos
relacionados con la seguridad y salud laboral, lo cual es fundamental para prevenir
accidentes y enfermedades en el lugar de trabajo. Esto no solo garantiza la
seguridad de los empleados, sino que también reduce los costos asociados a los
accidentes laborales.

e Comunicacion efectiva: Las charlas y socializaciones proporcionan un espacio de
comunicacion entre los empleados y la direccion de la empresa. Esto permite a los
empleados expresar sus inquietudes, plantear sugerencias y recibir

retroalimentacién directa de los lideres de la organizacion.

Estos puntos de encuentro se dan a razén de los hallazgos encontrados en las pruebas
psicologicas para mejorar los aspectos en los cuales se encontraron falencias, ya sean
graves o leves se requiere generar un plan de mejora continua, esta parte del proceso
puede ser acompafiada de la persona de recursos humanos, la encargada de salud
ocupacional o por un externo para que todos los colaboradores sean conscientes de la
importancia del trabajo en equipo, de su propio labor o la de sus compafieros, también le
permite a la empresa tener evidencias, en las cuales en dado caso de ser requeridas sirvan

para justificar que el personales asistid y entendié los temas tratados por medio de fotos,
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videos y planillas donde se pueda identificar de manera clara e individual cada uno de los

asistentes.

8.4 Modificaciones a los esquemas laborales:

A pesar de que la empresa es relativamente nueva, es decir tiene menos de 5 afios de
constituida y sus dirigentes son adultos (entre 18 a 40 afios), esto no quiere decir que el
sistema administrativo 0 esquema laboral sea nuevo, de hecho puede estar
desactualizado, de alli que se reeleccion requiere una actualizaciéon o modificacién a dicho
sistema, ya que en los esquemas laborales modernos o actuales estan mas adaptados al
trabajador, segun sus necesidades y/o la realidad de formacion, demografia, actitudes y

capacidades.
Las posibles modificaciones que se plantean son las siguientes:

e Flexibilizacion de jornadas laborales: Permitir horarios flexibles de trabajo, donde
los empleados puedan adaptar su jornada laboral a sus necesidades personales,
siempre y cuando cumplan con sus responsabilidades laborales.

e Establecer como politica de la empresa respetar los descansos dominicales y dias
feriados: con el fin de que los trabajadores puedan programar reuniones familiares
sin tener la incertidumbre de las jornadas laborales extras.

e Trabajo a distancia: Fomentar el trabajo remoto o a distancia, permitiendo a los
empleados trabajar desde sus hogares o desde cualquier otro lugar con conexion
a internet, lo cual puede ayudar a reducir los desplazamientos y mejorar la
conciliacion familiar.

e Jornadas laborales mas cortas: Introducir jornadas laborales mas cortas, como, por
ejemplo, la semana laboral de 5 dias o la reduccion de horas de trabajo diarias, lo
cual puede mejorar la calidad de vida de los empleados y fomentar un mayor
equilibrio entre el trabajo y la vida personal.

e Horarios adaptados para padres y madres: Establecer horarios adaptados para
padres y madres, que les permitan conciliar sus responsabilidades familiares y
laborales de manera mas equitativa. Esto puede incluir horarios de trabajo mas

flexibles o la posibilidad de tomar licencias parentales remuneradas.
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e Programas de capacitacion y desarrollo: Implementar programas de capacitacion y
desarrollo profesional, que permitan a los empleados adquirir nuevas habilidades y

conocimientos, fomentando su crecimiento personal y profesional.

Con las modificaciones anteriores se pretende que la empresa se muestre flexible hacia la
jornada laboral de los trabajadores, no obstante, se requiere un control permanente por
parte de los supervisores para que la productividad de dichos trabajadores no disminuya,
antes, por el contrario, se pretende que ante el aumento de libertad tienen que mostrar

mas sacrificio y compromiso laboral durante las jornadas laborales.

8.5Beneficios de la empresa al personal.

En general un beneficio laboral son todas aquellas prestaciones que puede tener el
trabajador por ser parte de una organizacion, estas pueden ser econémicas, laborales,
sociales o personales, segun sea el caso, las cuales generan una ventaja 0 recompensa
hacia ellos por parte de la empresa, estas pueden ser materiales o inmateriales, tangibles
o intangibles, a continuacién se enumeran algunos beneficios que se le recomiendan a la
empresa CDA El Ruiz S.A.S., para su implementacion segun el trabajo teérico/practico

realizado a lo largo de este documento:

e Estabilidad laboral: el personal puede disfrutar de un empleo seguro y estable en
la empresa, lo que proporciona tranquilidad y seguridad en sus carreras
profesionales.

e Crecimiento y desarrollo profesional: la empresa puede ofrecer oportunidades de
desarrollo y crecimiento profesional a su personal, brindando capacitacion y
programas de educacion continua.

e Nuevos cargos o contrataciones: el area de recursos humanos cuando requiera
buscar nuevo personal para algun cargo en especifico (ya sea nuevo o reemplazo
de personal) estara en la obligacion de primero buscar dentro de los trabajadores
de la organizacién quien cumple con los requerimientos y necesidades, antes de
buscar externamente.

e Beneficios econémicos: la empresa puede proporcionar beneficios econdmicos a
su personal, como aumento de sueldo, bonificaciones, incentivos y programas de

participacién en las ganancias.
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e Beneficios de salud y bienestar: la empresa puede ofrecer beneficios de salud y
bienestar, como seguros médicos, programas de bienestar, chequeos médicos
regulares.

e Reconocimiento y recompensas: la empresa puede reconocer y recompensar el
buen desempefio y los logros de su personal, lo que fomenta la motivacién y la
satisfaccion laboral.

e Ambiente laboral positivo: la empresa puede crear un ambiente laboral positivo y
amigable, promoviendo la colaboracion, el respeto y la diversidad.

e Desarrollo personal y equilibrio vida-trabajo: la empresa puede brindar
oportunidades de desarrollo personal, como apoyo para la capacitacion y el
aprendizaje, asi como también promover el equilibrio entre la vida personal y laboral
de sus empleados.

e Programas de asistencia: la empresa puede ofrecer programas de asistencia y
apoyo emocional, financiero o legal a sus empleados, lo que les permite hacer
frente a situaciones dificiles en sus vidas personales.

e Participacion en decisiones: la empresa puede fomentar la participacién de su
personal en la toma de decisiones, lo que les hace sentir valorados y parte

importante del éxito de la empresa.

Los beneficios mencionados anteriormente, son tomados en consideracion debido a los
hallazgos obtenidos del analisis documental y el muestreo realizado a los trabajadores de
la empresa y los que amablemente colaboraron de los otros CDA, teniendo en cuenta los
indicadores de tiempo dedicado al hogar, percepcién laboral, escolaridad, estabilidad

laboral, satisfaccion.

8.6 Seguimiento y/o monitoreo permanente.

El seguimiento y/o monitoreo permanente se refiere a la practica de supervisar de manera
continua y constante una situacién, proceso o actividad especifica. Esta accién se realiza
de forma regular y sistematica, con el objetivo de obtener informacién en tiempo real sobre
el rendimiento, desarrollo o progreso de lo que se esta monitoreando. Se utiliza para
detectar posibles problemas o desviaciones, evaluar el cumplimiento de objetivos y metas,
identificar oportunidades de mejora y tomar decisiones informadas basadas en datos

actualizados y precisos.
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El seguimiento y/o monitoreo permanente se llevara a cabo a través de diferentes métodos,
como el uso de sistemas de vigilancia(camaras instaladas dentro del CDA para controlar
la pérdida de tiempo), redes de comunicacion como son las redes sociales, estas se
pretende que sea realizada de manera aleatoria entre los trabajadores con una
periodicidad de dos (2) meses, también se recomienda pasados seis (6) meses de la
implementacion, realizar un monitoreo por el método de la evaluacion por medio
observacion (Anexo # 3), acompafiados de una nueva encuesta tipo cuestionario (Anexo
# 1), para analizar si aumentaron los indicadores esta Gltima se puede hacer en un periodo
no mayor a los doce (12) meses. Ademas, puede involucrar a personas responsables de
la supervision y andlisis de la informacion recopilada, quienes se encargan de tomar las

acciones adecuadas segun los hallazgos obtenidos.

Este seguimiento y/o monitoreo permanente es una practica vital para garantizar la
eficiencia, calidad y seguridad en diferentes procesos y actividades, permitiendo la
deteccién temprana de los posibles problemas o inconvenientes, asi como la toma de

medidas preventivas o correctivas de manera oportuna.

llustracion 52. Vision grafica de la propuesta.
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Partiendo del eje central Retencién funcional del CH se obtiene como resultado la
ramificacién en cuatro (4) componentes principales derivados de la propuesta, la primera
(1) rama esta compuesta por el andlisis psicolégico del personal con lo cual se pretende

establecer si este es apto para las labores a realizar, teniendo en consideraciéon algunos
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de los indicadores establecidos entre los cuales estan: aprendizaje, estabilidad,
compromiso, responsabilidad, trabajo en equipo, comunicacion... dentro de este analisis
esta la realizacion de un examen profesional elaborado por una compafiia externa la cual
garantiza total imparcialidad al momento de realizar las pruebas y la entrega de resultados,
también se analiza de manera independiente dichos documentos para dar cumplimiento a
las necesidades de la empresa, ya teniendo estos resultados la empresa por medio de su
departamento de recursos humanos, determina si el personal esta orientado al objetivo
que es la retencion. En la segunda (2) rama se trabajan las dependencias de recursos
humanos y salud ocupacional, las cuales estan encargadas de generar la seleccion del
personal que continuara las labores dentro de la organizacién, también de favorecer por
medio de capacitaciones, cursos, charlas, socializaciones... todas aquellas posibles
falencias obtenidas de los test psicoldgicos, con el fin de tener un personal tanto mental
como fisicamente sano. En la tercera (3) rama se tienen los beneficios que le pretende dar
la empresa al trabajador, teniendo como base otros indicadores: estabilidad, educacion,
satisfaccidén, compromiso, flexibilidad y adaptacion, conciliacion de la vida laboral y familiar,
percepcion salarial... entre otros, en esta rama hay mas ramificaciones separadas por 1.
Tiempo: en este subgrupo se ofrece flexibilidad horaria de trabajo y modificacion de jornada
laboral para que el trabajador pueda disponer de un mayor periodo de tiempo para realizar
sus diligencias personales. 2. Hogar: se da un equilibrio entre hogar- trabajo el cual
dependiendo del cargo se pueden modificar la jornada laboral si tiene hijos pequefios, se
da facilidad al trabajo remoto (disminuyendo el tiempo de desplazamiento y aumentando
la productividad) (Granados et al., 2021). 3. Laboral: se reorganizan las prestaciones
laborales de tal manera que pueda permitir estabilizador por medio de contrato laboral,
después de un sondeo de mercado se corroboran los salarios y se ajustan ya sea fijo o
con variables para que se encuentren ligeramente superiores al promedio de la zona,
también se revisan las instalaciones fisicas y se implementan mejoras en las condiciones
para que puedan tener un lugar mas amigable y placentero. Y, por Gltimo, pero no menos
importante, esta el monitoreo y seguimiento constante que permite a la empresa estar
presente en cada una de las etapas y analizar si los cambios han tenido una mejora

significativa tanto para la empresa como para los trabajadores.
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9 Conclusiones y recomendaciones

En este apartado se pretende brindar las diferentes conclusiones encontradas coherentes de
acuerdo al trabajo realizado, ademas de brindar recomendaciones pertinentes y relacionadas
con el foco de investigacién. Con esta se trata de evidenciar las conexiones existentes entre los
objetivos planteados y los resultados que se obtuvieron. También se pretende, a través de los
hallazgos compartir una serie de recomendaciones, enfocadas al objeto de trabajo, el sector al

que este pertenece y la academia en el estudio de la retencion del capital humano.

Las conclusiones permiten expresar de manera clara y coherente los hallazgos que poseen
relacién con los objetivos planteados para el desarrollo del estudio en cuestion, en este caso se
pretende mostrar un grupo de conclusiones, divididas en cuatro (4) grupos, los cuales son:
Conclusiones generales, conclusiones metodoldgicas, conclusiones tedricas y conclusiones

practicas.

9.1 Conclusiones Generales

Las conclusiones generales permiten evidenciar eficazmente el correcto desarrollo de la
investigacion, ya que se encuentra conectada directamente con los objetivos que son planteados
para su desarrollo, entre los cuales se encuentran tanto el objetivo general como los especificos.

De este modo se presentan también las diferentes conclusiones derivadas de estos.

El trabajo realizado sobre la retencion del CH en el CDA El Ruiz de la ciudad de Manizales,
permite el desarrollo de una estrategia especifica para dicha organizacion la cual esta disefiada
especificamente para las caracteristicas evidenciadas en el CH que posee y requiere. La
intencionalidad de la estrategia pretende la identificacién del personal que posee el CH adecuado
y permita la ventaja competitiva del CDA El Ruiz, ademas de permitir la retencién funcional del

CH que hace parte de las fortalezas de la organizacion.
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Las diferentes estrategias usadas para la revisidn sistematica permiten obtener una visién
valiosa respecto a la temética analizada, de esta manera es valido afirmar que las herramientas
como biblioshiny y Tos, forman parte importante del desarrollo cientifico actual, ya que permite
identificar puntos claves de la temética que son valiosos, ademés de facilitar la consulta de

informacién disminuyendo la brecha entre el conocimiento y el investigador.

Mediante la identificacion y el analisis de cuatro (4) modelos de medicién de CH se identificaron
diferentes indicadores los cuales, son relevantes y aptos para su aplicaciéon en el instrumento
desarrollado. De esto se obtiene un instrumento especifico al contexto organizacional del CDA
El Ruiz, que permite la medicion y el analisis de los resultados obtenidos a través de los

indicadores presentes en este.

El desarrollo del instrumento, el cual esta adaptado al contexto especifico del CDA El Ruiz,
permite medir diferentes caracteristicas del CH, usando como fuente principal de medicion los
indicadores planteados en este. Esto permite obtener informacion relevante para su posterior
analisis e identificacion de estrategias que permitan favorecer la retenciéon del CH potenciando

sus atributos.

La estrategia planteada para favorecer la retencién del CH en el CDA el Ruiz y el fortalecimiento
de su desarrollo personal, se muestra efectiva ya que va acorde a los diferentes hallazgos
observados en la teoria, ademés de los diferentes resultados obtenidos de las mediciones. Esto
implica una estrategia funcional que permite retener el personal en la organizacién y asi mismo
un desarrollo positivo de este, brindando en Ultimas ventajas competitivas a la empresa CDA El

Ruiz.

9.2 Conclusiones Teodricas

Las conclusiones teéricas se desarrollan para destacar los aspectos mas relevantes de los
diferentes hallazgos obtenidos en el desarrollo del capitulo cuatro (4), en el cual se brinda soporte

tedrico al contenido del presente trabajo.

Aunqgue el CH no se presente como un concepto nuevo, se evidencia el gran crecimiento e
importancia que este ha adquirido para las empresas actuales, ya que el valor de los
conocimientos, habilidades, destrezas y salud mental, de los cuales es poseedor el CH siendo

un activo intangible de las organizaciones, aporta un alto valor organizacional y ventaja
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competitiva. Este recurso debe ser gestionado estratégicamente, permitiendo la identificacion y
uso adecuado y organizado de su potencial heterogéneo, para obtener ventaja competitiva

sostenible.

Los esfuerzos estratégicos no deben usarse sélo en el aprovechamiento del potencial existente
en CH, sino también procurar su retencién, evitando el riesgo de su movilidad ya que esto
disminuye la competitividad de la organizacién y pone a disposicion de la competencia un valioso
recurso. El propdsito principal de la retencién funcional del CH es permitir que la organizacién
mantenga su ventaja competitiva y que ésta sea sostenible, anclandose en sus fortalezas,
identificando y respondiendo a las oportunidades y amenazas al exterior y mitigar las debilidades

internas.

La retencion funcional del CH es una probleméatica emergente y comudn para las organizaciones
actuales; desarrollarla y alcanzarla, no otorga ventaja competitiva sostenible persé. Disponer de
estrategias disefiadas a la medida permite establecer la organizacion necesaria que se requiere
para cosechar lo mejor de este recurso motivando de esta manera la decision de permanencia,

favoreciendo un alto compromiso y potenciando el desempefio.

La gestion estratégica contribuye al logro de los objetivos de la organizacion, mediante el uso de
mecanismo de retencion funcional del CH. Esto permite el ordenamiento sistémico de la
heterogeneidad del CH para localizarlo en puntos estratégicos dispuestos a la generacion de

valor y el logro de las diferentes metas organizacionales.

9.3Conclusiones Metodolégicas

En las conclusiones metodol6gicas se busca mostrar el aprendizaje obtenido a través del
desarrollo del trabajo, ademas de destacar aspectos importantes sobre la metodologia utilizada

para este.

La divisién de la metodologia en diferentes fases, pretende identificar un sistema de desarrollo,
el cual permite mayor apropiacion sobre la tematica a desarrollar, identificando objetivos o metas
claras para que sean cumplidas de manera secuencial, siendo esta una estrategia eficaz para el

desarrollo del mismo.
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Los datos obtenidos de la poblacion en el CDA El Ruiz de la ciudad de Manizales permiten
realizar un contraste de la alta efectividad de las diferentes estrategias que son implementadas

en este, gracias a la comparacion realizada con otras organizaciones del mismo sector.

Debido al tipo de datos que se recolectan en el estudio se evidencian obstaculos importantes en
la recoleccion de los datos, los cuales pueden ser subjetivos de acuerdo al andlisis para el cual
sean recolectados. En el caso particular del CDA EIl Ruiz los datos recolectados son suficientes

y pertinentes para el desarrollo del trabajo.

9.4 Conclusiones Practicas

En las conclusiones practicas se pretende hacer referencia a los hallazgos en el CDA El Ruiz,
derivados de la recoleccion de datos y los diferentes analisis que tuvieron lugar en la

organizacion.

El personal poseedor de CH valioso que se encuentra presente en el CDA El Ruiz, es identificado
por comportarse de manera positiva y coherente, respecto a lo que se desarrollé en el capitulo
(4), ya que las variables que favorecen la retencion funcional del CH se encuentran presentes

en estos.

Se evidencia que ha aumento la percepcién de tiempo libre para pasar en familia por parte del
personal vinculado al CDA El Ruiz. Para el analisis es satisfactorio que esta variable se

encuentre directamente relacionada a los trabajadores que tiene hijos.

Es importante tener presente que el CH encontrado en el CDA EIl Ruiz en contraste con el objeto
de comparacién, es mas propenso a ser retenido por esta. Esto indica que las diferentes
estrategias que se encuentran vigentes en la organizacién son efectivas y otorgan ventaja

competitiva derivada del CH que la compone.

Los datos obtenidos de percepcion salarial dentro del CDA El Ruiz, a nivel ciudad se puede
establecer como gratos para la empresa, debido a que los indices de compromiso y satisfaccion

laboral de los trabajadores estan en niveles 6ptimos dentro de esta.



Capitulo 9. Conclusiones y Recomendaciones 123

Se resalta que el personal presente en el CDA EIl Ruiz posee un indice de estabilidad laboral
superior al de otras organizaciones identificadas en el comparativo, ademas de acompafiarse de

una alta satisfaccién laboral, en base de algunas estrategias vigentes en la organizacion.

9.5 Recomendaciones

Con el fin de que el trabajo realizado no se quede en una implementacion inicial se recomienda
a la empresa CDA El Ruiz SAS de la ciudad de Manizales, realizar seguimiento a la propuesta
realizada en este documento, por parte del departamento de recursos humanos con una
periodicidad no mayor a un (1) afio, con el fin de evaluar y analizar si tanto los cambio en el
bienestar laboral son eficaces en la dimension de retenciéon de CH, como si lo los trabajadores
son los idéneos para estos mismos beneficios, ya que segun su perfil psicolégico puede que
alguno de los colaboradores no sea estable o no este alineado con las politicas empresariales,

lo que generaria inestabilidad en el ambiente laboral.

También se recomienda a la alta direccién de la empresa estar mas atentos de los cambios que
puedan presentar los empleados en cuanto a sus conductas en el trabajo del dia a dia, ya que
el estudio evidenci6é que, a pesar de tener una percepcioén del mercado favorable, esta podria
cambiar rapidamente ocasionando que el nivel de satisfaccién y estabilidad laboral disminuya lo

que podria repercutir en posibles consecuencias del retiro voluntario.

En estudios futuros es recomendable que el analisis de datos tenga como muestra una poblacién
mayor ya sea a nivel ciudad, departamental y/o pais para que de esta manera la informacion
obtenida posea una perspectiva mas amplia, teniendo un mejor panorama de la retencién en el
gremio de las Revisiones Técnico Mecanicas y Emisiones Contaminantes, de igual manera se
recomienda no incluir dentro de dicho estudio los CDA publicos ya que por sus condiciones
especiales podrian generar incoherencias en los datos y por ende los resultados no serian

Optimos para ser tratados.

Por otro lado, teniendo en cuenta las caracteristicas singulares de los CDA publicos se
recomienda hacer un andlisis comparativo de los CDA privados vs CDA publicos, sefalando las
diferencias que se pueden encontrar en los ambitos de: bienestar laboral, eficiencia, satisfaccion,

percepcién de estabilidad y retencion de CH en los distintos establecimientos.
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Finalmente, el gremio de los CDA no esta solo en el mercado ya que a su sombra se encuentran
diferentes tipos de establecimientos como son entidades que realizan peritajes, mantenimientos,
ventas de accesorios, montallantas, estaciones de servicios, empresas del sector transporte o
simplemente otros organismos de apoyo al transito, los cuales tiene personal similar trabajando
dentro de sus filas, o que seria enriquecedor para la academia y la industria, conocer el
comportamiento del CH en este otro mercado, lo cual podria marcar factores significativos para

la retencién en el sector.
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A. Anexo #1: Cuestionario Empleados
CDA El Ruiz S.A.S.

Cuestionario con fines académicos. en relaciéon al Capital Humano dentro del CENTRO DE
DIAGNOSTICO AUTOMOTOR EI Ruiz S.A.S., el cual sera realizado de manera anénima

por los integrantes de dicha compafiia.
En las Casillas numéricas por favor solo colocar el Nimero Ejemplo: 15

(Este cuestionario es una copia del cuestionario realizado por medio de Cuestionarios

Google Drive)

1. ¢Cuél es su género?
a) Femenino

b) Masculino

c) Otros

2. Edad en afios cumplidos.
(# Cantidad)

3. Nivel de Escolaridad.
a) Primaria

b) Bachiller

c) Técnico

d) Tecndlogo

e) Profesional

f) Posgrado

4. Cursos Técnicos Especializados. ( # de Diplomas):
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(# Cantidad)

5. ¢Considera usted que el CDA El Ruiz S.A.S., lo ha beneficiado en su aprendizaje
técnico/Practico?
a. Muy alto grado
b. Alto grado.
c. Mediano grado
d. Bajo grado
e. Muy bajo grado
6. ¢Cuanto tiempo considera usted que invierte en formacion y/o aprendizaje al
afno?
(# Horas)

7. ¢Cuales conocimientos Técnicos posee usted actualmente? (Distintas areas de
conocimiento)

a) Neumadtica

b) Mecanica

c) Combustion

d) Sistema Frenos

e) Chasis

8. ¢Cuantos de los cursos fueron financiados por el CDA El Ruiz S.A.S.?
(# Cantidad)

9. ¢Cuantos de los cursos fueron por cuenta propia?
(# Cantidad)

10. ¢ Cuantos afios de experiencia tiene en el sector? (# Afios)
(# Afos)

11. ¢, Qué cargo tiene en el CDA El Ruiz S.A.S.?
a) Recepcionista

b) Inspector Técnico

c) Auxiliar Administrativo

d) Ingeniero

e) Directivos
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12. ¢ Experiencia en el cargo?
(# ARos)
13. ¢ En comparacion con otros colegas que ocupan cargos similares en la ciudad
como clasifica su remuneracion salarial actual en el CDA El Ruiz S.A.S.?
a) Inferior
b) Similar
c) Superior
d) No sabe / no responde
14. Desde que usted trabaja en el CDA El Ruiz S.A.S., considera que el tiempo que
dedica a su hogatr...
a) Ha disminuido
b) Sigue igual
¢) Haaumentado
15. ¢, NUumero de personas que viven en su hogar? (incluyéndose)
(# Cantidad)
16. ¢ Namero de hijos que dependen de usted?
(# Cantidad)
17. ¢ Namero de mascotas del Hogar?
(# Cantidad)
18. ¢ Cuéntos afios lleva trabajando en el CDA El Ruiz S.A.S.?
(# Cantidad)
19. ¢ Qué tipo de contrato laboral tiene usted con el CDA El Ruiz S.A.S.?
a) Indefinido
b) Término Fijo
c) Obra o labor
d) Indirecto /tercerizado
e) No tiene

No sabe / No responde
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20. ¢, Sabe usted si existe personal contratado de manera Indirecta / Tercerizado en el
CDA ElRuiz S.AS.?

a) Si

b) No

c) No sabe / No responde

21. ¢ Cual es el nivel de estabilidad que usted considera que tiene su trabajo, en el
CDA El Ruiz S.A.S.?

a) Muy alta

b) Alta

c) Media

d) Baja

e) Muy baja

22. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda trabajar en el CDA El Ruiz S.A.S.?
f) Muy alta

g) Alta

h) Media

i) Baja

i) Muy baja



138 Retencion del capital Humano en CDA el Ruiz S.A.S.

B. Anexo #2: Cuestionario Empleados

CDA en Manizales

Cuestionario con fines académicos. en relacion al Capital Humano dentro de los CENTRO
DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR en la ciudad de Manizales, el cual sera realizado de

manera anénima por los integrantes de dicha compafia.
En las Casillas numéricas por favor solo colocar el Numero Ejemplo: 15

(Este cuestionario es una copia del cuestionario realizado por medio de Cuestionarios

Google Drive)

1. ¢Cual es su género?
a) Femenino

b) Masculino

c) Otros

2. Edad en afios cumplidos.
(# Cantidad)

3. Nivel de Escolaridad.
a) Primaria

b) Bachiller

c) Técnico

d) Tecndlogo

e) Profesional

f) Posgrado

4. Cursos Técnicos Especializados. (# de Diplomas):
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(# Cantidad)

5. ¢Considera usted que la empresa donde trabaja, o ha beneficiado en su
aprendizaje técnico/Practico?

a) Muy alto grado

b) Alto grado.

¢) Mediano grado

d) Bajo grado

e) Muy bajo grado

6. ¢Cuanto tiempo considera usted que invierte en formacién y/o aprendizaje al
afio?
(# Horas)

7. ¢Cudles conocimientos Técnicos posee usted actualmente? (Distintas areas de
conocimiento)

a) Neumdtica

b) Mecanica

c) Combustién

d) Sistema Frenos

e) Chasis

8. ¢ Cuéntos de los cursos fueron financiados por la empresa donde trabaja?
(# Cantidad)

9. ¢Cuéntos de los cursos fueron por cuenta propia?
(# Cantidad)

10. ¢, Cuantos afios de experiencia tiene en el sector?
(# Anos)

11. ;Qué cargo tiene en la empresa donde trabaja?
a) Recepcionista

b) Inspector Técnico

c) Auxiliar Administrativo

d) Ingeniero
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e) Directivos
12. ¢ Experiencia en el cargo?
(# Anos)
13. ¢ En comparacion con otros colegas que ocupan cargos similares en la ciudad
coémo clasifica su remuneracion salarial actual en la empresa donde trabaja?
a) Inferior
b) Similar
c) Superior
d) No sabe / no responde
14. Desde que usted trabaja en la empresa, considera que el tiempo que dedica a su
hogar...
a) Ha disminuido
b) Sigue igual
¢) Haaumentado
15. ¢ Numero de personas que viven en su hogar? (incluyéndose)
(# Cantidad)
16. ¢, NUumero de hijos que dependen de usted?
(# Cantidad)
17. ¢ Namero de mascotas del Hogar?
(# Cantidad)
18. ¢ Cuantos afios lleva trabajando en la empresa?
(# Cantidad)
19. ¢ Qué tipo de contrato laboral tiene usted con la empresa donde trabaja?
a) Indefinido
b) Término Fijo
c) Obra o labor
d) Indirecto /tercerizado
e) No tiene

f)

No sabe / No responde
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20. ¢ Sabe usted si existe personal contratado de manera Indirecta / Tercerizado en la
empresa donde trabaja?

a) Si

b) No

c) No sabe / No responde

21. ¢ Cual es el nivel de estabilidad que usted considera que tiene su trabajo, en la
empresa donde trabaja?

a) Muy alta

b) Alta

c) Media

d) Baja

e) Muy baja

22. ¢ Cual es el nivel de satisfaccion que le brinda trabajar en la empresa?
a) Muy alta

b) Alta

c) Media

d) Baja

e) Muy baja



C. Anexo #3. Evaluacién por medio de observacién 142

C. Anexo: Evaluacion por medio de

observacion

En este proceso de observacion un supervisor realizara un acompafiamiento a los
trabajadores de la compafiia, el cual estar4 mirando las actividades cotidianas, estas seran
anotadas en la planilla base para luego ser analizada y evaluada, cada pregunta se
compone de 2 elementos uno de seleccidn a escala y el otro es cuadro de anotaciones

para complementar el diagnéstico.

Las respuestas generan un valor entre 0 a 10, la escala va entre los valores 0 (Nulo o
nada) y 10 (Total o excelente), esta puede variar en cada empleado ya que evalla a cada

individuo de manera particular.

1. Teniendo como base la antigliedad del personal en el cargo, su pericia y

experticia ha aumentado:

‘HI]IHI‘|||]|||‘|H|IIH’HII\IH’HHUIII||||\|II‘III]IHI‘HI]IIH‘HII\III‘IHIIIII’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

2. Cuida las condiciones del lugar de trabajo (equipos, herramienta, sitio): (Deterioro,
Orden, Aseo)

‘HI]IHI‘III]III‘IHIIIH’HII\IH’HHUIIIIIIIUII‘III]IHI‘HI]IIH‘HII\III‘IHIIIII’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10
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Nota:

3. Eltrabajo que desarrolla la persona, es crucial para las labores diarias del

negocio:
‘IIII]IIII‘HII]IIII‘IIII\||||’|H|\I|H’|II|\IIII||||\H||‘I|II\IIII‘IIII]IIII‘IIII]IHI‘IIII\HII’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

4. ¢Lapersona es competente para el cargo?

‘IIII]IIII‘I|||]||||‘I|||\|II|’|HI\IIH’IIIIUIIIIIII\IHI‘IIIIUIII‘IIII]IIII‘IIII]IHI‘IIII\HII’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

5. En el desarrollo de las labores se nota la entrega, gusto y empoderamiento de las

actividades:

‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘IIII\HH’IHI\IIH’IIIIUIIIIIII\HII‘IIII\IIII‘IIII]IIII‘IIII]IHI‘IIII\HH’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

Nota:
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6. Al momento de entregar los resultados de sus actividades, el personal lo hace

responsablemente de acuerdo con criterios técnicos y éticos:

‘HH]IIII‘III]IIII‘HII\IIHIIHI\IIH’IIII\IIII||||\H||‘I||]IHI‘IIII]IIII‘HII]III‘HIIIIII’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

7. El personal se ve motivado a la hora de desarrollar su labor diaria:

‘HH]IIII‘III]IIII‘HII\IIHIIHI\IIH’IIIIUIIIIIIIUHI‘III]IHI‘IIII]IIII‘HII]IIl‘lllllllll

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

8. Para el desarrollo de sus actividades se requiere creatividad en innovacion:

‘HH]IIII‘III]IIII‘HII\IIHIIHI\IIH’IIII\IIII||||\H||‘I||]IHI‘IIII]IIII‘HII\III‘HIIIIII’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:

9. Se evidencia la dedicacion en tiempo y esfuerzo necesario y suficiente al

momento de desarrollar sus labores:
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0 1 2 3 4 B 6 7 8 9 10

Nota:
10. El personal se muestra accesible (escucha, dialoga, atiende) al momento de
realizar nuevas actividades:
‘IIII]IIII‘I|||]|||I‘IIII\||||’||||\||||’||IIUIII’IIIIU|||‘|||IUIII‘IIII]IIII‘I|||]||||‘|I||\|I||’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nota:
11. Al momento de ver otros compafieros realizando actividades, se ofrece a
participar y colaborar:
‘IIII]IIII‘I|||]|||I‘HIIUIII’IHIUIII’IIII\IIII’IIII\I|||‘|||IUIII‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘HIIUIII’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Nota:

12. Al momento de desarrollar actividades grupales demuestra compafierismo:

‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘IIII\lllllllll\||||’||IIUIII’IIIIUIII‘IIIIUIII‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘IIII\HII’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
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Nota:

13. Si tiene un compafiero esta en dificultades le colabora y explica para solucionar la
duda:

‘HII]IIII‘III]IIII‘HIIUIII’IHI\IIH’IIII\IIII||||\H||‘I||I\IHI‘IIII]IIII‘HII]III‘HIIIIII’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

Nota:

14. El personal al momento de tratar al cliente, es carismatico y amable:

‘HII]IIII‘III]IIII‘IIII\HII’IHI\IIH’IIIIUIIIIIIIUHI‘IIII\IHI‘IIII]IIII‘HII]III‘IIIIIIIII
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

Nota:

15. Toma la iniciativa para liderar el desarrollo de alguna actividad:

‘HII]IIII‘|||]|||I‘IIII\HII’IHI\IIH’IIIIUIII||||\|HI‘IIII\IHI‘IIII]IIII‘HII]III‘HIIIIII’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:
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16. Se mantiene atento a las dificultades que se puedan presentar en su lugar de

trabajo:

‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘IIII\HII’IIII\||||’||IIUIII’llll\llll‘lllI\IIII‘IIII]IIII‘IIII]IIII‘IIII\HH’
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9

10

Nota:

17. En general el personal muestra rasgos de ser una lider:

‘IIII]IIII‘HII]IIII‘IIII\HII’IIII\||||’||IIUIII’IIIIUHI‘IIII\IIII‘IIII]IIII‘I|||]||||‘||||\|I||’

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Nota:
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D. Anexo # 4: Procedimiento detallada
del proceso del CDA

Para realizar un correcto y eficaz proceso de Revision Técnico mecanica y de Emisiones

Contaminantes (RTMyEC) a un vehiculo se deben seguir los siguientes pasos:

Cuando un cliente se acerca a las instalaciones del CDA a solicitar el proceso de
inspeccion de RTMyEC para su vehiculo, el personal encargado de la recepcion vehicular
procede a darle una cordial bienvenida; Posteriormente, orienta al cliente para la toma de
informacion personal autorizada conforme a los lineamientos establecidos por la Ley 1581
de 2012 Tratamiento de datos personales; seguido a esto, se le solicita al cliente la licencia
de transito del vehiculo con el fin de confrontar la informacion con respecto a las
caracteristicas fisicas y técnicas del mismo. En el alistamiento del vehiculo para ser
inspeccionado es necesario verificar que este cumpla con lo establecido en la NTC
5375:2012, para ello, es necesario que el recepcionista vehicular sea competente para
determinar si el vehiculo cumple con las condiciones necesarias para iniciar el proceso de
inspeccion, las cuales son: se encuentre descargado, estado de limpieza que permita la
visualizacién de los dispositivos mecanicos, sin la presencia de tapacubos, alarma
desactivada, llanta de repuesto visible para realizar su inspeccion, bateria visible y/o
accesible, placa legible y visible, presion de inflado de acuerdo a las especificaciones
técnicas del vehiculo, entre otras. Adicionalmente, el Recepcionista Vehicular debe de
identificar qué tipo de motor tiene el vehiculo en el caso de las motocicletas (2 Tiempos, 4
Tiempos o eléctrica) para registrarlo en la hoja de ingreso, adicionalmente también debe

de identificar si la motocicleta es de tipo scooter.

Para el caso de vehiculos, el Recepcionista Vehicular debe de identificar con qué tipo de
motor instalado o adecuado cuenta (Diesel, gasolina, gas, gas-gasolina, eléctrico o hibrido)

para registrarlo en el Formato de Ingreso, si se encuentra dotado con sistema de



D. Anexo #4. Procedimiento Detallado del proceso del CDA 149

conversion a Gas Natural Vehicular, el Recepcionista Vehicular debe solicitar el certificado

de dicha conversion y verificar que se encuentre vigente para su posterior ingreso.

NOTA: Si el vehiculo no cumple con las condiciones expuestas anteriormente, el
recepcionista vehicular procedera a informarle al cliente cuales son las condiciones por las
cuales el vehiculo no puede ser inspeccionado y solicitarle al cliente que realice el
alistamiento del mismo para cumplir con los lineamientos establecidos en la normatividad

vigente para continuar con el proceso de recepcion.

Una vez se hayan confrontado las condiciones iniciales, el recepcionista vehicular
procedera con la ayuda del cliente a diligenciar el formato (FO-RTM-06) Lista de Chequeo
para Recepcion de Vehiculos. Este documento se encarga de corroborar que el vehiculo
cumpla con lo establecido en la normatividad vigente para poder ingresar a la linea de
inspeccion. También da a conocer al cliente las condiciones bajo las cuales se le prestara
el servicio de RTMyEC, en el cual se da claridad que la informacién suministrada por el
cliente sera tratada de manera confidencial y el proceso de inspeccion sera evaluado con

imparcialidad.

En el momento en que el cliente acepta con la firma las condiciones de prestacion del
servicio, este se direccionara al &rea de caja, en la cual debera efectuar el pago del servicio
con relacion a las tarifas establecidas en la Resolucion 3318 de 2015 y asi activar el
vehiculo en las plataformas para iniciar el proceso de inspeccion. Cuando se efectle el
pago, el cliente contara con una sala de espera en la cual podra evidenciar todo el proceso

de inspeccion de su vehiculo en cada una de las pruebas.

CAJA O RECAUDO

El personal de Caja y/o el Auxiliar Administrativo también tiene que ser una persona
capacitada tanto en sistemas contables como en otro tipo de sistemas de software
(Contabilidad, RUNT, Recaudo, Office, Programa RTMyEC) donde esta llevara a cabo el
ingreso del vehiculo a los diferentes tipos de plataformas locales y web para su posterior
revision, de manera inicial, el auxiliar solicita los documentos diligenciados por el
recepcionista al cliente, donde se verifica la placa del vehiculo y el modelo del mismo para
gue el programa de recaudo nos genere el valor por el cual se generara el cobro, seguido
se le comenta el monto a pagar y se le solicita el medio de pago, en el caso del pago en

efectivo se realiza su respectivo conteo y devolucién si es requerido, en el caso de las
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tarjetas, se elabora el procedimiento en el datafono(el personal también recibe una
capacitacion para poder utilizarlo) o en el caso de los convenio comerciales se verifica que
la placa del vehiculo haya sido suministrada por la empresa suscrita en caso de no estarlo
se llama a verificar dicho vehiculo, el sistema de recaudo nos genera un codigo PIN en

cual nos da autorizacién para proceder con el registro.

A continuacién se procede a registrar el vehiculo en la plataforma del RUNT, (para poder
ingresar a dicha plataforma el auxiliar tiene que pasar un examen web de ministerio de
transporte donde se confirma que esta capacitada para realizar diferentes procedimientos
en su plataforma) en esta ingresa a la pestafia Expedicion de RTM donde suministra la
placa del vehiculo al sistema y se confrontan los datos tanto de la tarjeta de propiedad
como los ingresados en el formato FO-RTM-06 contra los de la plataforma, para verificar
gue estos se encuentren actualizados o sean los reales, para poder proseguir el servicio
de revision el RUNT pide una verificacion dactilar por medio de un huellero digital, al hacer

esto el sistema autoriza al CDA para realizar la RTMyEC al vehiculo.

Posterior se procede a ingresar la placa de vehiculo al SOFTWARE de RTMyEC del CDA
(existen mas de 5 diferentes programas en el mercado), en el cual se verifican nuevamente
los datos del vehiculo, si algun dato es incorrecto se corrige, aqui el programa solicita el
cbdigo PIN suministrado por EIl RECAUDO Yy verifica la autorizacion por parte de RUNT,
es decir el vehiculo ya se encuentra en el sistema interno del CDA, y también se le asigna
una de las diferentes pistas de inspeccion (Motos, Livianos, Pesados o Mixta), entonces el
recepcionista vehicular procede al traslado del vehiculo a la pista correspondiente para dar

inicio al proceso de inspeccion.

Una vez el vehiculo cumplié con todas las autorizacionesy verificaciones correspondientes
se procede a realizar la factura para la cual el personal implicado debe estar capacitado
en el manejo de dicho SOFTWARE para no tener problema contables o legales con las
diferentes entidades implicadas, primer se crea el cliente en el sistema luego se procede
a ingresar los diferentes items de cobro(ANSV, RUNT, RECAUDO, SERVICIO, SICOV) y
verifica que el monto de la factura sea igual al registrado por la plataforma del RECAUDO,

para darle envio electrénico a la DIAN de dicha factura.

LINEA MOTOCICLETAS
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La motocicleta una vez cumpla los lineamientos de alistamiento para su revision, sera
trasladada hacia la linea de inspeccién por medio de personal competente y autorizado
previamente para efectuar dicha operacion, ya sea el recepcionista vehicular o los
directores técnicos, todo esto se determinara de acuerdo al flujo vehicular que se presente

en el momento.

Una vez la motocicleta ingresa a la linea de inspeccion, el Técnico Inspector cumpliendo
con todos los estandares de calidad y de formacion conforme lo establece la normatividad
vigente, procede a identificar el vehiculo en el software de aplicacion de RTMyEC.
Posteriormente, el Técnico Inspector toma una fotografia de la motocicleta en un angulo
qgue permita la identificacion de la misma, seguido a esto, procede a iniciar la inspeccion
sensorial con ayuda del formato FO-RTM-04 Lista de Chequeo; el Técnico Inspector para
determinar la profundidad de labrado, realiza una division en cuadrantes de la llanta y toma
la medida en el &rea de mayor desgaste en cada una de estas secciones, posteriormente
identifica cual es la medida inferior y realiza el registro en el software de aplicacion, también
el Técnico Inspector con ayuda de sus conocimientos técnicos debe de identificar si la
banda de rodadura no ha sufrido alteracion alguna para ser aprobada. Seguido a esto el
Técnico Inspector procede a la verificacion de cada uno de los sistemas de la motocicleta
evaluando que estos se encuentren de acuerdo a los lineamientos que establece la NTC
5375:2012.

A continuacion, se hara aclaracion que es un defecto tipo A y un defecto tipo B:

Defecto Tipo A: Son aquellos defectos graves que implican un peligro inminente para la
seguridad del vehiculo, la de los otros vehiculos, la de sus ocupantes, la de los demas

usuarios de la via publica o al ambiente.

Defecto Tipo B: Son aquellos defectos que implican un peligro potencial para la seguridad
del vehiculo, la de los otros vehiculos, de sus ocupantes o de los demas usuarios de la via

publica o al ambiente.

Finalizada la inspeccién sensorial, se continta con el desarrollo de la prueba de sonido,
en la cual el Técnico Inspector dando cumplimiento a la NTC 4194:2007, procede a
posicionar el sonémetro conforme lo establece los lineamientos de dicha Norma Técnica
Colombiana, realiza las aclaraciones pertinentes para que el software de aplicacion tome

la informacion proporcionada en la estacién de sonido.
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En la estacién de emisiones contaminantes o banco de gases, se procede a verificar los
niveles permisibles de contaminantes de las fuentes modviles conforme lo establece la

Resolucion 910 de 2008 del Ministerio de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial.

Por medio del equipo analizador de gases que funciona con el principio de absorcién
infrarroja no dispersiva para la determinacion de las concentraciones de monéxido de
carbono (CO), hidrocarburos (HC) y di6xido de carbono (CO2) en los gases de escape, el
Técnico Inspector se apoya en este equipo para realizar la prueba de Emisiones
Contaminantes; para ello, es necesario que el Técnico Inspector apoyado de sus
conocimientos técnicos identifique el tipo de motor de la motocicleta y asi seleccionar
analizador de gases correspondiente, posteriormente es necesario tomar la temperatura
de prueba, para ello el Técnico Inspector debe de identificar la tapa del embrague
dependiendo de la tipologia del motor y posicionar la sonda de temperatura hasta que este
alcance los 40°C, en caso de ser una motocicleta tipo Scooter, el Técnico Inspector debe
de garantizar que esta lleve encendida de manera ininterrumpida 10 minutos para poder
iniciar la prueba, seguido a esto, el Técnico Inspector debe de introducir una sonda de
muestreo en el escape de la motocicleta, apoyandose de acoples especiales que permitan
mantener la hermeticidad en la toma de la muestra, para ello, el Técnico Inspector debe
identificar oportunamente que tipo de acople debe utilizar garantizando que no reduzca la
seccion transversal en mas de un 20 % para que su medida no sufra alteraciones. Es
importante tener en cuenta que el Técnico Inspector por medio de conocimientos técnicos
debe identificar el tipo de motor de la motocicleta, puesto que varian los limites maximos
permisibles de contaminacion, segun corresponda si es un motor de combustion interna
de 2 Tiempos o0 4 Tiempos; para dar inicio a la prueba, se realiza la toma de la muestra
como lo establece la NTC 5365:2012.

Posteriormente, se inicia el proceso de medicion de las luces de la motocicleta, para esto
es necesario contar con el equipo Regloscopio; el Técnico Inspector con ayuda de su
conocimiento Técnico detecta qué tipo de farola tiene la motocicleta (Americana o
Europea), posteriormente, ubica el regloscopio teniendo en cuenta las especificaciones del
fabricante y los lineamientos establecidos en la NTC 5375:2012, seguido a esto el Técnico
Inspector identifica el patron de luz arrojado por la farola en la pantalla del Regloscopio y

procede a determinar si la inclinacion se encuentra dentro de los rangos establecidos por
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la NTC 5375:2012; en el cual finalmente el Técnico Inspector se encarga de finalizar y

enviar la informacion resultante de la medicion al software de aplicacion.

Para iniciar la prueba de frenos es necesario que el Técnico Inspector ubique la motocicleta
en el Frenbmetro y permita que el equipo determine el peso del eje 1, posteriormente, el
software de aplicacion solicita que se frene progresivamente el eje 1 para determinar su
fuerza de frenado, y se ejecuta la misma actividad para el eje 2, con esta informacion el
software de aplicacidén se ajusta a un modelo matematico que permite calcular la eficacia
total de frenado de la motocicleta, en la cual esta debe de ser superior al 30 % conforme
lo establece los lineamientos de la NTC 5375:20212.

Para finalizar el proceso de inspeccion de la motocicleta, el Técnico Inspector toma la
fotografia de la motocicleta en el Angulo posterior que permita la identificacién de la misma
con su respectiva placa visible, y da por terminado el proceso de inspeccién de la

motocicleta.

Cuando el proceso ha finalizado y la informacién se encuentra registrada en el servidor
principal del CDA, el Técnico Inspector trasladara la motocicleta al area de Post-Revision,
para que el director técnico proceda al andlisis de dichos datos registrados en el FUR
(Formato Uniforme de Resultados) que corresponden a los lineamientos establecidos en

las normativas vigentes aplicables.

LINEA MIXTA

El vehiculo una vez cumpla los lineamientos de alistamiento para su revision, sera
trasladado hacia la linea de inspeccién por medio de personal competente y autorizado
previamente para efectuar dicha operacion, ya sea el Recepcionista Vehicular o los
directores técnicos, todo esto se determinara de acuerdo al flujo vehicular que se presente

en el momento.

Una vez el vehiculo ingresa a la linea de inspeccion, el Técnico Inspector cumpliendo con
todos los estandares de calidad y de formacion conforme lo establece la normatividad
vigente, procede a identificar el vehiculo en el software de aplicacion de RTMyEC.
Posteriormente, el Técnico Inspector toma una fotografia del vehiculo en un angulo que

permita la identificacion del mismo.
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Posteriormente, se inicia el proceso de medicién de las luces del vehiculo, para esto es
necesario contar con el equipo Regloscopio; el Técnico Inspector con ayuda de su
conocimiento Técnico detecta qué tipo de farola tiene el vehiculo (Americana o Europea),
a continuacion, introduce en el software de aplicacion la cantidad de luces altas, bajas y
exploradoras cuando apliquen con las que cuenta el vehiculo y ubica el Regloscopio
teniendo en cuenta las especificaciones del fabricante y los lineamientos establecidos en
la NTC 5375:2012, seguido a esto el Técnico Inspector identifica el patrén de luz arrojado
por la farola en la pantalla del Regloscopio y procede a determinar si la inclinacion se
encuentra dentro de los rangos establecidos por la NTC 5375:2012; en el cual finalmente
el Inspector Técnico se encarga de finalizar y enviar la informacién resultante de la

medicion al software de aplicacion.

El Técnico Inspector para determinar la profundidad de labrado, realiza una division en
cuadrantes de las llantas y toma la medida en el area de mayor desgaste en cada una de
estas secciones, posteriormente identifica cual es la medida inferior y realiza el registro en
el software de aplicacion, también el Técnico Inspector con ayuda de sus conocimientos
técnicos debe de identificar si la banda de rodadura no ha sufrido alteracion alguna para
ser aprobada, adicionalmente, el Técnico Inspector debe de identificar sobre qué
profundidad es permitido el labrado de cada una de las llantas de servicio, de acuerdo al
peso bruto vehicular, también es importante resaltar que este debe de tener presente que
existen vehiculos con llantas tipo runflat y no aplica calificar algan item asociado a la llanta

de repuesto.

Después el vehiculo es sometido a la estacion de FAS (Frenos, Alineacion y Suspensién

cuando aplique), para ello se contara con el siguiente orden:

Suspensién: Cuando un vehiculo liviano ingresa a las plataformas de suspensién, el equipo
se encarga de censar el peso para que en el sistema quede registrada dicha magnitud,
posteriormente, esta prueba es llevada a cabo bajo el principio de EUSAMA (Europan
Shock Absorber Manufacturer Association) el cual se encarga de determinar el porcentaje
de adherencia de cada uno de los amortiguadores del sistema de suspensién del vehiculo

en ambos ejes.

Frenos: Cuando el vehiculo ingrese a esta prueba el Técnico Inspector por medio de sus

conocimientos técnicos debe detectar si este se encuentra dotado de sistema 4x4, de ser
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asi debe ingresarlo al software de aplicacion, de igual manera para el caso de que el mismo
se encuentre dotado de sistema de control de traccion. Posteriormente, el vehiculo ingresa
al Frendmetro, el cual, para el caso de vehiculos pesados, el equipo se encarga de censar
el peso del mismo y registrarlo en el sistema, seguido a esto se procede a iniciar la prueba
de frenos en donde se activan los rodillos que simulan las condiciones de desplazamiento,
el software de aplicacién indica al Técnico Inspector que se debe de frenar
progresivamente para medir su capacidad de frenado, este procedimiento se repite para

el eje 2 o demas ejes cuando aplique.

Alineacién: En esa prueba el vehiculo ingresa a una velocidad promedio entre 3 km/h 'y 5
km/h, en donde se realiza la medicion de la desviacion lateral en el eje 1 y después el
software de aplicacion orientara al Técnico Inspector para dar continuidad con el eje 2 0

los demas ejes cuando aplique.

Posterior a la prueba de FAS, el Técnico Inspector toma fotografia del vehiculo en el
Angulo posterior que permita la identificacion del mismo con su respectiva placa visible, y

da por terminado el proceso de inspeccion del vehiculo.

A continuacion, se ingresa el vehiculo al probador de holguras en el cual el Inspector
Técnico por medio de su conocimiento y amparado por las competencias laborales para
ejercer dicha evaluacién sensorial con ayuda del formato FO-RTM-04 Lista de Chequeo,
procede a la verificacién de cada uno de los sistemas del vehiculo corroborando que este

se encuentre en ¢ptimas condiciones para su servicio.

Finalizada la inspeccion sensorial, se continta con el desarrollo de la prueba de sonido,
en la cual el Técnico Inspector dando cumplimiento a la NTC 4194:2007, procede a
posicionar el sonémetro conforme lo establece los lineamientos de dicha Norma Técnica

Colombiana, tomando la informacién proporcionada en la estacion de sonido.

Cuando se trata de un vehiculo tipo taxi es necesario realizarle la prueba de taximetro, en
la cual el Técnico Inspector con sus conocimientos debe identificar las especificaciones
técnicas de la llanta para ingresarlas al software de aplicacién y con ayuda de los equipos
especificados en la 5385:2011 y procedimientos documentados, inicia la toma de datos en
el dispositivo de cobro, corroborando que estos cumplan con los requerimientos

establecidos por la NTC5375:2012 tanto en distancia y como en tiempo.
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Para dar como finalizado el proceso de inspeccion, se realiza la prueba de emisiones
contaminantes, en esta estacién el Técnico Inspector debe de identificar con qué tipo de
combustible trabaja el vehiculo, a continuacion, se nombrard para cada tipo de

combustible.

Medicion de Emisiones Contaminantes de acuerdo a la NTC 4983:2012 Ciclo Otto: Por
medio del equipo analizador de gases que funciona con el principio de absorcién infrarroja
no dispersiva para la determinacion de las concentraciones de monoxido de carbono (CO),
hidrocarburos (HC) y diéxido de carbono (CO2) en los gases de escape, el Técnico
Inspector se apoya en este equipo para realizar la prueba de Emisiones Contaminantes;
es importante tener en cuenta que el Técnico Inspector por medio de conocimientos

técnicos realiza la toma de la muestra como lo establece la NTC 4983:2012.

Medicion de Emisiones Contaminantes de acuerdo a la NTC 4231:2012 para vehiculos
gue operen con combustible tipo Diésel, el Técnico Inspector antes de iniciar la prueba,
debe alistar el equipo para ello es necesario que posea conocimientos técnicos e
introduzca en el Opacimetro los lentes de densidad neutra de tal manera que se obtenga
la linealidad para el inicio de la operacion, de no ejecutarse correctamente este
procedimiento no serd posible realizar la prueba de emisiones contaminantes para esta
tipologia de vehiculos, después de realizar dicho procedimiento el Técnico Inspector se
apoyara con el equipo Opacimetro, el cual funciona bajo el principio de extincion de luz,
donde este se encarga de medir la opacidad en una corriente de humo o muestra parcial
e identifica la cantidad de concentracion en porcentaje del indice de contaminacion de la
muestra. El Técnico Inspector realiza el procedimiento de medicién con aceleraciones a
velocidad gobernada en 4 ciclos, el primer ciclo es de limpieza y liberacién de gases en

exceso, Y los ciclos siguientes son los encargados de tomar la muestra de la fuente movil.

Cuando el proceso ha finalizado y la informacién se encuentra registrada en el servidor
principal del CDA, el Técnico Inspector trasladara el Vehiculo al area de Post-Revisién,
para que el director técnico proceda al andlisis de dichos datos registrados en el FUR
(Formato Uniforme de Resultados) que corresponden a los lineamientos establecidos en

las normativas vigentes aplicables.

NOTA: De acuerdo a la Resolucién 3768 de 2015 del Ministerio de Transporte, en el

Articulo 28 establece que los vehiculos rechazados, si al verificar el resultado total de las
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pruebas, el vehiculo no cumple con todos los criterios en la NTC 5375:2012, contara con
15 dias calendario a partir de la fecha en que fue reprobado para efectuar las reparaciones
pertinentes y subsanar los aspectos defectuosos. Una vez efectuadas estas reparaciones
el poseedor del vehiculo podra volver una sola vez sin costo al mismo Centro de
Diagndstico Automotor para someter a la Revisién de los aspectos reprobados en la visita
inicial.

DIRECCION TECNICA

El Director Técnico se encarga de supervisar al personal para que estos ejecuten las
actividades con respecto a las responsabilidades, funciones e instructivos establecidos por
el CDA, es debido a esto que antes de iniciar el proceso de inspeccion de cualquier
vehiculo automotor, valida que la informacién técnica del vehiculo corresponda al que se
esta presentando a las instalaciones y pueda ser revisado segun corresponda su ficha
técnica y como se encuentre registrado antes el Registro Unico Nacional de Transito
(RUNT).

Cuando ingresa un vehiculo a la linea de inspeccion el director técnico se encarga de velar
por el cumplimiento de la normatividad vigente que rige al Centro de Diagndéstico
Automotor, adicionalmente, sirve de apoyo en caso de dudas con respecto a aspectos

técnicos de los automotores.

Cuando el vehiculo se encuentra en el proceso de inspeccion, el director técnico vela por
gue la informacion arrojada por los equipos sea de acuerdo a los procedimientos del CDA:
al verificar en el Software de aplicacion de RTMyEC que las pruebas del proceso de
inspeccion han sido concluidas, procede a validar la informaciéon y consolidar el resultado

de la inspeccion independientemente si este sale aprobado o rechazado.

Al enviar el resultado hacia los entes de control, el Director Técnico procede a firmar con
su huella dactilar la satisfaccién de los resultados, posteriormente de ser necesario,
imprime el Formato Uniforme de Resultados (FUR) y selecciona con un resaltador la
informacion importante del proceso de inspeccién, discriminando los defectos tipo A y
defectos tipo B segln correspondan, seguido a esto, firma digitalmente el FUR, le informa
al personal de CAJA o Auxiliar Administrativo que ya se terminé el proceso para proceder
a informar al cliente, después se a la explicacién de los resultados al cliente con su

vehiculo, para que este se entere en qué estado se encuentra su vehiculo(en caso de ser
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necesario). En caso tal de que el vehiculo no cumpla con la normativa vigente, el director
técnico procede a explicar al cliente que cuenta con un segundo intento dentro de los
siguientes 15 dias calendario para presentar su vehiculo con las correcciones ya realizadas

y sin ningun costo conforme lo establece la normatividad vigente aplicable.
CAJA O RECAUDO

Una vez finalizado el proceso de inspeccion, revision y analisis por parte de personal
operativo del CDA se procede a certificar el vehiculo, ya sea APROBADO o RECHAZADO,
dentro del RUNT, para lograr esto es necesario que el Auxiliar Administrativo vuelva a
ingresar a la plataforma RUNT donde ingresara a la pestafia de Registrar Resultado RTM
donde debera volver a ingresar la placa del vehiculo, y confirmar que este ya se presento
y termind la revision dentro de las instalaciones, sin importar el Resultado obtenido, una
vez verificados los datos del sistema se procede a mandar la informacion al portal web. En
el caso de ser APROBADO, se verifica en tiempo real a la empresa encargada del servicio
SICOV que dicha informacién sea correcta, para esto se solicita verificacion del Auxiliar
por medio del huellero digital, si se presenta ningun inconveniente o inconsistencia en la
informacion se procede a ingresar a la pestafia Imprimir certificaciones RTM donde por
medio del ingreso de la placa del vehiculo se puede imprimir dicho documento para
entregarselo al cliente, este tiene un cédigo que FUPA, que es Unico e intransferible, que
genera una relacién entre el Vehiculo, CDA y resultado RTM, este cddigo se copia y le
pega en el proceso de revision dentro del SOFTWARE de RTMyEC donde se da por
terminado el proceso del vehiculo en el CDA, posteriormente se envia el Archivo FUR al
SICOV donde se almacena. de acuerdo a la normatividad vigente establecida por el
ministerio de transportes. En caso de ser REPROBADO, se verifica en tiempo real a la
empresa encargada del servicio SICOV que dicha informacion sea correcta, para esto se
solicita verificacion del Auxiliar por medio del huellero digital, colocan las credenciales
digitales, se espera la informacién pertinente del RUNT, se le entregan los documentos al
cliente y se procede a informarle que se dirija a la oficina de direccién técnica para mas

informacion.
DIRECCION TECNICA

Nota: solo en caso de ser REPROBADO el vehiculo, el director técnico imprime el

documento FUR vy le explica los motivos por los cuales su vehiculo no pasé la inspeccion
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RTMyEC, también le manifiesta que tiene 15 dias calendario para realizar los arreglos o
cambios pertinentes para volver a presentarse en las instalaciones del CDA sin ningun
costo adicional segun la RESOLUCION-3768-de-2013.

Una vez se le han entregado los documentos nuevamente al cliente este procede a retirar

su vehiculo de las instalaciones del CDA.

Se le despide de una manera amable y se le avisa que se le recordara antes de que dicho
documento esté por vencerse para evitar multas y sanciones por parte de la autoridad de

transito.



